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La presente investigación fue desarrollada en una Empresa Industrial de la Provincia de 
Tungurahua del Cantón Ambato, dedicada a la matricería y producción de herramientas 
de la construcción, auto partes, línea eléctrica, línea de agua potable, línea blanca y 
servicios de troquelado. 
La realización de una Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea 
Automotriz permitirá medir la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad, mejorar sus 
procesos, ser más eficientes para cumplir con los requisitos del cliente, prevenir las no 
conformidades y promover la mejora continua.  
Para el desarrollo de la investigación se ha conformado cuatro capítulos los mismos que 
están compuestos de la siguiente manera: CAPITULO I: Contiene el planteamiento, 
formulación, delimitación, justificación y objetivos general y específicos del problema. 
CAPITULO II: Contiene el marco teórico, antecedentes históricos y toda la 
fundamentación teórica. CAPITULO III: Contiene el marco metodológico, la hipótesis 
general y específica, las variables de estudio, la modalidad, tipos de investigación, 
población y muestra, métodos, técnicas de investigación, resultado, análisis e 
interpretación de la entrevista y encuestas, verificación de la hipótesis mediante el Chi-
Cuadrado. CAPITULO IV: Contiene la propuesta de la Auditoría de Calidad al 
Proceso de Producción de la Línea Automotriz de la Empresa Ecuatoriana de Matricería 
“ECUAMATRIZ CÍA. LTDA.” de la Provincia de Tungurahua del Cantón Ambato, 
Periodo 2013, conclusiones y recomendaciones.  
De acuerdo a los resultados obtenidos mediante el método del Chi-Cuadrado se justifica 
la factibilidad de desarrollar una Auditoría de Calidad de Primera Parte al Proceso de 
Producción de la Línea Automotriz de la Empresa Ecuatoriana de Matericería 
“ECUAMATRIZ CÍA. LTDA.”, que permitirá cumplir con las expectativas del cliente 







The present research was developed in an Industrial Company of Tungurahua Province, 
Ambato Canton, devoted to die-casting and tools production of construction, 
automotive parts, power line, and water drinking line, white good and die-cutting 
services. 
An Audit of Quality to the production process of automotive line, will allow measuring 
the effectiveness of Management Quality System, to improve its processes, be more 
efficient in order to fulfill with the customer requirements, to prevent the discomfort 
and promoting the continuous improvement. 
For the development research four chapters were conformed, the same that are 
composed of: CHAPTER I: It contains the statement, formulation, delimitation, 
justification and general and specific objectives of problem. CHAPTER II: It contains 
the theoretical framework, historical antecedents and the entire theoretical basis. 
CHAPTER III: It has the methodological framework, the general and specific 
hypothesis, the variables, modality, types of research, population and sample, methods, 
research techniques, result, analysis and interpretation of interview and surveys, 
verification of hypothesis through Chi-square. CHAPTER IV: It contains the proposal 
Audit of Quality to the production process of automotive line of the Ecuadorian 
Company of die-casting “ECUAMATRIX LTD.” in Tungurahua Province, Ambato 
canton, 2013. 
According to the obtained results through Chi-square method it is justified the 
feasibility of developing a Quality Audit of First Part to the production Process of 
automotive line of the Ecuadorian Company of die-casting “ECUAMATRIX LTD.” 
that will allow to fulfill with the customer expectations and its satisfaction with the 






La Empresa Ecuatoriana de Matricería ECUAMATRIZ CÍA. LTDA., fue creada como 
una organización de apoyo permanente, que ofrece soluciones efectivas a las 
necesidades de los clientes con productos que faciliten su desempeño y contribuyan a 
impulsar su desarrollo cumpliendo con los requisitos y estándares de calidad, 
alcanzando un desarrollo industrial y tecnológico que le permite tener un prestigio muy 
importante en el Ecuador, en todo lo referente a matricería, herramientas de la 
construcción, auto partes, línea eléctrica, línea de agua potable, línea blanca y servicios 
de troquelado. 
La realización de la Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea 
Automotriz, tiene la ventaja de conocer en su totalidad si el sistema de gestión de 
calidad está siendo eficiente, lo que permite ofrecer sugerencias y recomendaciones que 
favorecerán positivamente a la empresa.  
Se debe recalcar que el desarrollo del presente proyecto implica un compromiso de todo 
el personal administrativo y de apoyo, ya que ellos son los que deberán cumplir con las 
nuevas políticas que se adopten para el desarrollo de sus funciones como parte del 
mejoramiento de los procesos.  
Al realizar la Auditoría de Calidad me permitirá poner en práctica todos los 
conocimientos adquiridos en las aulas durante la carrera así como adquirir nuevos 
conocimientos que solo se descubrirán mediante el desarrollo del proyecto, lo que 
llevara a formar bases para los estudios de la problemática establecida. Por otra parte la 
investigación puede servir de marco referencial para futuros estudios de investigación 
que posean características similares.  
El presente trabajo de investigación está conformado por los siguientes capítulos:  
CAPITULO I: Contiene el planteamiento, formulación, delimitación, justificación y 
objetivos general y específicos del problema. 
CAPITULO II: Contiene el marco teórico que se compone de antecedentes históricos y 




CAPITULO III: Es el desarrollo del marco metodológico en la que contiene la 
hipótesis general y específica, las variables de estudio y se determina la modalidad, 
tipos de investigación, población y muestra, métodos, técnicas de investigación, 
resultado de la entrevista aplicada al Gerente General de la empresa y análisis e 
interpretación de las encuestas aplicadas al personal administrativo y de apoyo que 
permite la verificación de la hipótesis mediante el Chi-Cuadrado. 
CAPITULO IV: Es el desarrollo de la propuesta de la Auditoría de Calidad al Proceso 
de Producción de la Línea Automotriz de la Empresa Ecuatoriana de Matricería 
“ECUAMATRIZ CÍA. LTDA.” de la Provincia de Tungurahua del Cantón Ambato, 
Periodo 2013, conclusiones y recomendaciones. 














CAPITULO I: EL PROBLEMA 
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  
El principal problema es la poca eficacia del sistema de gestión de calidad, y con ello la 
ausencia de indicadores que permitan monitorear, evaluar y ajustar los procesos 
internos, a fin de alcanzar las políticas de calidad propuestas por la empresa, lo que 
lleva a un desconocimiento de los requisitos y estándares de calidad dificultando así la 
satisfacción de las expectativas del cliente. 
Por otra parte la falta de supervisión, control y monitoreo de las actividades que realizan 
los empleados, hace que se desconozca si se están cumpliendo con su trabajo con la 
eficiencia y eficacia necesaria para mantener a los clientes satisfechos y predispuestos a 
adquirir el producto. 
1.1.1 Formulación del Problema 
¿Cómo la Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea Automotriz de la 
Empresa Ecuatoriana de Martricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA.”, ayudara a cumplir 
con las expectativas del cliente y entrega de productos de calidad? 
1.1.2 Delimitación del Problema  
La investigación responde al nombre de:  
Campo: Auditoría de Calidad. 
Área: Auditoría 
Aspecto: Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea Automotriz de la 
Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA”  de la Provincia de 
Tungurahua del Cantón Ambato, Período 2013. 
Espacial: Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” DE LA 
Provincia de Tungurahua del Cantón de Ambato. 
Temporalidad: Período 2013. 
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1.2 OBJETIVOS  
1.2.1 Objetivo General  
Desarrollar una Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea Automotriz 
de la Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA.” de la 
Provincia de Tungurahua del Cantón Ambato, Periodo 2013, que permita cumplir con 
las expectativas del cliente y su satisfacción con la entrega de productos de calidad. 
1.2.2 Objetivos Específicos 
 Desarrollar un marco teórico conceptual que permita definir las herramientas 
necesarias para lograr la estabilidad y la mejora continua de los procesos de la 
Línea Automotriz. 
 Aplicar la metodología de investigación que permita medir la eficacia del 
sistema de gestión de calidad. 
 Presentar el informe que permita identificar las no conformidades y 
oportunidades de mejora, resultado de la Auditoría de Calidad.  
1.3 JUSTIFICACIÓN  
ECUAMATRIZ CÍA. LTDA., es una Empresa Industrial, conformada por varias líneas 
de productos como son la Línea Eléctrica, Línea Potable, Línea Blanca, Línea de la 
Construcción y Línea Automotriz. 
La investigación es cualitativa y cuantitativa, lo cual contribuirá de una forma 
sistemática, independiente y documentada para obtener evidencias que ayuden a 
determinar la situación actual y proporcionar resultados a la alta dirección, para una 
adecuada toma de decisiones.  
Con el proyecto de investigación lo que se pretende es desarrollar una Auditoría de 
Calidad al Proceso de Producción de la Línea automotriz que se ajuste a las necesidades 
de la Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA.”, y a través de 
esta se podrá conocer la eficiencia de su Sistema de Gestión de Calidad y su capacidad 
para cumplir con los requisitos del cliente, de tal manera que permita identificar las no 
conformidades y oportunidades de mejora, para de esa manera establecer políticas, 
estrategias, acciones, sugerencias y recomendaciones que permitan mejorar la calidad de 
los procesos de producción y elaboración de los productos los mismos que favorecerán 
positivamente a la empresa. 
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Con esta herramienta de gestión se busca consolidar los esfuerzos hacia los resultados 
deseados por todos los niveles existentes en la empresa, con el propósito de tomar 
decisiones adecuadas y oportunas que beneficien a la misma.   
La investigación se justifica en los conocimientos teóricos, metodológicos, prácticos y 
académicos adquiridos durante mi carrera universitaria con el fin de solucionar posibles 





















CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 
2.1 AUDITORÍA 
2.1.1 Evolución Histórica  
A medida que un negocio crece, se hace más difícil el control de sus actividades. En una 
empresa grande existen varios departamentos y empleados responsables de la variedad 
de sus actividades. La dirección de la empresa definirá las políticas a seguir, planificará 
los fines a alcanzar y seleccionará los directores subordinados a los que delegará las 
responsabilidades de cada área específica.  
La dirección debe estar segura de que la política, los procedimientos, los planes y los 
controles establecidos son adecuados y se ponen en práctica.  
El auditor es el analista que investiga el control de las operaciones en su detalle y en su 
raíz; sus análisis y recomendaciones deben ser una ayuda tanto para los subordinados 
como para la dirección en su propósito de alcanzar un control más eficaz, mejorar la 
operatividad del negocio y en definitiva, aumentar sus beneficios. 
Al comienzo del siglo XX la auditoría estaba concebida principalmente como una 
actividad protectora, siendo su primordial descubrir y evitar fraudes. 
En la actualidad, la auditoría ha evolucionado hacia un asesoramiento de la dirección 
general de las empresas, presentando servicios fiscales, asesoría en sistemas de 
contabilidad, estudios de investigación administrativos e industriales y organización de 
sociedades. 
La auditoría debe determinar y valorar como se aplican las políticas y programas de la 
empresa y si existen controles seguros y ajustados a las necesidades de la misma.  
Sin embargo, el concepto de hoy no elimina el servicio de gran valor que presidía las 
actividades de la auditoría en sus comienzos, como era la protección del activo y la 
exactitud de la información contable. 
1
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2.1.2 Definición  
Kell, Walter G y Zeigler, Richard E, Auditoría Moderna (1991) señalan que “Es una 
serie de pasos y procedimientos lógicos estructurados y organizados que permiten 
obtener y evaluar las evidencias de una manera objetiva, con el fin de comunicar los 
resultados a la alta dirección, para una adecuada toma de decisiones” (p. 22). 
Como consecuencia, el auditor debe tener conocimiento de: 
 Normas Ecuatorianas de Contabilidad (NEC). 
 Normas Ecuatorianas de Auditoría (NEA). 
 Normas Internacionales de Contabilidad (NIC). 
 Normas Internacionales de Auditoría (NIA). 
 Normas Internacionales de Información Financiera (NIIF’s). 
 Normas de Auditoría Generalmente Aceptadas (NAGA’s). 
 Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados (PCGA’s).  
 Sistemas de Contabilidad en Uso. 
 Sistemas de Control Interno. 
 Características particulares de la operación de la organización  auditada, que 
pudieran afectar la veracidad de los controles y decisiones económicas y financieras. 
 Características del entorno que rodea a la organización y que pudieran afectar a su 
situación económica – financiera.  
 Normas legales a que debe someterse la organización. 
2.1.3 Etapas de la Auditoría 2 
Existen tres etapas de la auditoría y estas son: 
a) Etapa preliminar o de Exploración   
Es la etapa en la cual se realiza el estudio o examen previo al inicio de la auditoría, con 
el propósito de conocer en detalle las características de la entidad a auditar para tener 
los elementos necesarios que permitan un adecuado planeamiento del trabajo a realizar. 
 
 
                                                          
2
 Océano, (1999), Enciclopedia de la Auditoría, 2ª Ed, Barcelona: Océano Centrum, (p.85)   
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b) Etapa intermedia o de Ejecución  
En esta etapa se recopilan las pruebas que sustentaran las opiniones del auditor en 
cuanto al trabajo realizado, es el trabajo de campo en el que se deben elaboran los 
papeles de trabajo, evidencias que constituyen la opinión del auditor.  
c) Etapa Final o de Informe  
En esta etapa el auditor presenta el informe de los resultados de la auditoría ejecutada, 
así como las conclusiones y recomendaciones del trabajo realizado.  
2.1.4 Clasificación  de la Auditoría  
Las auditorias se clasifican en las siguientes categorías: 
CUADRO Nº 1: Clasificación de la Auditoría 
a) De acuerdo a quienes realizan el 
examen (Personas) 
 Externa  
 Interna  
b) Por el sector  
 Gubernamental  
 Privada 
c) Por el tiempo de ejecución  
 Auditoría permanente  
 Auditoría periódica  
d) Por el alcance  
 Integral  
 Especial  
 
e) Por su especialización  
 Auditoría Financiera  
 Auditoría Operacional o de Gestión 
 Auditoría de Cumplimiento 
 Auditoria de Rendimientos  
 Auditoría Administrativa  
 Auditoría Fiscal  
 Auditoría Informática  
 Auditoría Tributaria  
 Auditoría Forense 
 Auditoría  de Calidad  
 Auditoría Ambiental  
Fuente: (De la Peña, Gutiérrez, Alberto, 2007, Auditoría un Enfoque Práctico, pp. 5-6-7). 





2.2 EL AUDITOR   
2.2.1 Funciones Generales  
Meigs, Walter, (2001), Principios de Auditoría, señala que “las principales funciones 
del auditor son” (p. 18): 
 Planificar, organizar, dirigir, coordinar y supervisar las auditorías y exámenes 
especiales que efectué la entidad. 
 Elaborar el plan anual de auditoría, planes y programas. 
 Dirigir y supervisar las labores del personal de la entidad. 
 Revisar y aprobar las auditorías practicadas. 
 Suscribir los informes y la correspondencia que se originan en la entidad. 
 Observar y velar por el cumplimiento de las disposiciones legales, estatutarias, 
reglamentarias; así como los planes, políticas, normas y procedimientos 
establecidos.  
2.2.2 Conocimientos Que Debe Poseer  
Un auditor debe poseer los siguientes conocimientos: 
Formación académica (profesional): Estudios a nivel técnico, licenciaturas o 
posgrados en administración, informática, contabilidad, derecho, otras especialidades y 
base legal.  
Formación complementaria (especialización): Instrucción en la materia obtenida a lo 
largo de la vida profesional o a través de especializaciones, diplomados, conferencias, 
talleres, seminarios, cursos.  
Formación empírica (experiencias en auditorías): Resultados de auditorías 
practicadas, operar equipos de cómputo y de oficina, dominar el o los idiomas, 
mantener la lógica y ética.   
2.2.3 Habilidades y Destrezas   
Adicionalmente al conjunto de conocimientos, el auditor debe poseer ciertas habilidades 
y destrezas tales como: 
Flexibilidad mental: Que le permita adaptarse a los cambios. 
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Facilidad de palabra y redacción: Que le permita expresar y comunicarse con 
facilidad. 
Trabajo en equipo: El trabajo en equipo produce sinergia, lo que permite optimizar los 
recursos.    
Proactivo: Generando ideas y soluciones creativas, viables para abordar problemas y 
oportunidades de mejora.  
2.2.4 Experiencia  
La experiencia es el conjunto de conocimientos y habilidades que el auditor va 
adquiriendo con el transcurso del tiempo y en ejecución de su trabajo profesional. 
2.2.5 Responsabilidad Profesional  
“Al igual que otros profesionales, los auditores están sujetos a sanciones legales y de 
otra clase como consecuencia de supuestas deficiencias, es decir que son responsables 
por los daños y perjuicios ocasionados por el incumplimiento de sus obligaciones. Los 
auditores internos son responsables ante los propietarios del negocio, quienes confían en 
sus informes sobre los cuales toman decisiones” (Montogomery, Robert, (1992), 
Auditoría, p. 147). 
2.3 NORMAS DE AUDITORÍA GENERALMENTE ACEPTADAS  
2.3.1 Concepto  
American Institute of Certified Public Accountants, (1975), Declaraciones sobre 
Normas de Auditoría, señala que “Son el conjunto de cualidades personales, requisitos 
profesionales y procedimientos técnicos que debe poseer el auditor al momento de 
realizar su trabajo de auditoría y al emitir su  informe” (p. 4).  
2.3.2 Origen   
Las NAGA´s, tiene su origen en los boletines (Statement on Auditing Estándar – SAS) 
emitidos por el Comité de Auditoría del Instituto Americano de Contadores Públicos de 

























Fuente: (American Institute of Certified Public Accountants, 1975, Declaraciones sobre Normas de 
Auditoría, p.5). 
Elaborado por: Anita Villacís. 
 
NORMAS DE AUDITORÍA GENERALMENTE ACEPTADAS  
NORMAS GENERALES O PERSONALES  
 Entrenamiento y Capacidad Profesional 
 Independencia 
 Cuidado o Esmero Profesional 
NORMAS DE EJECUCIÓN DEL TRABAJO  
 Planeación y Supervisión 
 Estudio y Evaluación del Control Interno 
 Evidencia Suficiente y Competente 
NORMAS DE PREPARACIÓN DEL 
INFORME 
 Aplicación de los PCGAs 
 Consistencia 
 Revelación Suficiente 
 Opinión del Auditor 
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2.3.3.1 Normas Generales o Personales  
Son normas que se refieren a la formación del auditor, a su competencia y a la 
necesidad de suficiente cuidado profesional. Se aplica a todas las partes de la auditoría, 
entre ellas a la planificación, ejecución del trabajo y a la preparación del informe.  
 Entrenamiento y capacidad profesional: La auditoría debe ser efectuada por 
personal que tenga el entrenamiento técnico y la destreza como auditor. 
 Independencia: Es la libertad profesional que le asiste al auditor para expresar su 
opinión libre de presiones y subjetividades.  
 Cuidado o esmero profesional: El propósito del auditor es hacer las cosas bien, 
con toda integridad y responsabilidad en su desempeño, estableciendo una oportuna 
y adecuada supervisión a todo el proceso de la auditoría. 
2.3.3.2 Normas de Ejecución del Trabajo 
Son normas que se refieren a planear la auditoria y evaluar la información para que el 
auditor formule una opinión veraz y oportuna basada en evidencias.  
 Planeación y supervisión: El trabajo de auditoría debe ser planificado 
apropiadamente y si el auditor tiene asistentes el trabajo debe ser debidamente 
supervisado. 
 Estudio y evaluación del control interno: La estructura del control interno debe 
ser estudiado y evaluado apropiadamente, para consecuentemente determinar la 
naturaleza, el alcance y la oportunidad de los procedimientos de auditoría. 
2.3.3.3 Normas de Preparación del Informe 
Son normas que establecen directrices para preparar el informe de Auditoría el mismo 
que se realizará con consistencia en la aplicación de los principios de contabilidad y la 
revelación suficiente de información que ayude a expresar la opinión del auditor. 
 Aplicación de los principios de contabilidad generalmente aceptados: El 
dictamen debe expresar si la información financiera esta presentada de acuerdo a los 
PCGAs. 
 Consistencia: Para que la información financiera pueda ser comparable con 
información anterior y posterior, es necesario que se considere el mismo criterio y 
las mismas bases, caso contrario, el auditor debe expresar con toda claridad la 
naturaleza de los cambios establecidos. 
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 Revelación suficiente: La información financiera debe ser suficiente por lo que 
debe revelar toda información importante, el auditor evaluará si la administración ha 
cumplido con la suficiencia de las declaraciones informativas. 
 Opinión del auditor: El dictamen debe contener la expresión de una opinión 
integra, veraz y oportuna por parte del auditor.  
2.4 CONTROL INTERNO  
2.4.1 Definición  
El control interno es el conjunto de métodos y procedimientos que tiene establecidos 
una empresa o negocio, estructurados con el fin de: 
 Obtener información correcta y segura  
 Salvaguarda los recursos 
 Estimular la eficiencia de las operaciones  
2.4.2 Importancia  
El control interno en cualquier organización, es muy importante ya que ayuda a evitar el 
riesgo de fraudes y aumenta la eficiencia y eficacia de las operaciones.  
2.4.3 Objetivos   
 Asegurar el cumplimiento de las políticas y procedimientos definidos por la alta 
dirección. 
 Coordinar las funciones y procedimientos para promover la eficiencia. 
 Garantizar la emisión de información útil, confiable, y oportuna.  
 Salvaguardar los recursos y prevenir el conocimiento de errores o 
irregularidades. 
 Contribuir el cumplimiento de la misión y objetivos institucionales. 
2.4.4 Componentes del Control Interno  
Los componentes del control interno ayudan a determinar la efectividad de las 
operaciones de la organización, la misma que requiere de ocho componentes, según el 





 Ambiente Interno 
 Establecimiento de Objetivos 
 Identificación de los Riesgos 
 Evaluación de los Riesgos 
 Respuesta a los Riesgos 
 Actividades de Control 
 Información y Comunicación  
 Supervisión o Monitoreo 
2.4.5 Clases de Control Interno   
CUADRO Nº 2: Clases de Control Interno 
a) Por la Función   Control Administrativo 
 Control Financiero 
b) Por la Ubicación   Control Interno 
 Control Externo 
c) Por la Acción   Control Previo 
 Control Concurrente 
 Control Posterior 
d) Otros Controles  Control Preventivo 
 Control Detective  
 Control Correctivo 
Fuente: (De la Peña, Gutiérrez, Alberto, 2007, Auditoría un Enfoque Práctico, p. 100). 
Elaborado por: Anita Villacís. 
2.4.6 Métodos para Evaluar el Control Interno  
Los métodos más utilizados para la evaluación del Control Interno son:    
a) Cuestionarios  
b) Diagrama de flujo o Flujo gramas 
c) Evaluación utilizando el método COSO II 
d) Descriptivo - Narrativo  
e) Mixto  
2.4.6.1 Método de Cuestionarios  
Los cuestionarios consisten en la preparación de determinadas preguntas para evaluar 
los procedimientos que utiliza la organización y determinar el área en la cual se debe 




2.4.6.2 Evaluación Utilizando el Método COSO II  
La aplicación de este método considera los elementos de Control Interno: Ambiente 
Interno, Establecimiento de Objetivos, Identificación de los Riesgos, Evaluación de los 
Riesgos, Respuesta a los Riesgos, Actividades de Control, Información y 
Comunicación, Supervisión o Monitoreo. 
2.4.6.3 Método Descriptivo – Narrativo 
Las descripciones narrativas consisten en presentar en forma de relato, las actividades 
de la organización mediante entrevistas o encuestas por parte del auditor.   
2.4.6.4 Método Mixto  
Es la combinación de los métodos indicados anteriormente; se puede combinar Flujo 
gramas con Descriptivo – Narrativo, Cuestionarios con Descriptivo – Narrativo, Flujo 
grama con Cuestionarios. 
2.4.6.5 Método de Diagrama de Flujo o Flujograma 
Los diagramas de Flujo son representaciones gráficas de la secuencia de las operaciones 



















Inicio o Final de Diagrama 
 Realización de una Actividad 
 
 Realización de una Actividad Contratada 
 
 Análisis de Situación y Toma de Decisión  
 
 Actividad de Control (Archivo Definitivo) 
 
 Actividad de Control (Archivo Temporal) 
 
 Documentación  
 
 Base de Datos 
 
 Conexión o Relación entre Partes de un Diagrama 
 
 Conector de Pagina  
 
 Línea de Comunicación  
 
 Auditoría  
 
 Indicación del Flujo del Proceso 
 
 Límite Geográfico 
 
Fuente: (De la Peña, Gutiérrez, Alberto, 2007, Auditoría un Enfoque Práctico, p. 104). 
Elaborado por: Anita Villacís. 
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2.4.7 Procedimientos Necesarios para un Adecuado Sistema de Control Interno  
 Personal competente y confiable.  
 Segregación adecuada de funciones.  
 Procedimientos de autorización apropiados.   
 Registros y documentos apropiados.  
 Control físico sobre sus activos. 
 Procedimientos de mantenimiento y verificación de los controles existentes. 
 Unidad de auditoría interna.  
2.5 EL RIESGO  
American Institute of Certified Public Accountants, (1975), Declaraciones sobre 
Normas de Auditoría, señala que “Es la posibilidad de que ocurra un acontecimiento 
que perjudique el logro de los objetivos” 
La evaluación del riesgo es un proceso permanente y según el SAS 55 los resultados de 
la evaluación inicial pueden variar por las siguientes razones: 
 Cambio en el ambiente de operaciones. 
 Personal nuevo. 
 Cambios en los sistemas de información.  
 Crecimiento acelerado de la entidad. 
 Cambios tecnológicos en los procesos de producción o en los sistemas. 
 El cliente puede introducir nuevos productos o servicios. 
 Puede establecerse una reingeniería de la empresa. 
 Puede mejorar o aparecer relaciones comerciales internacionales. 
 Pueden adoptarse nuevos pronunciamientos contables. 
2.5.1 Tipos de Riesgos  
2.5.1.1 Riesgo Inherente  
Es aquel que tiene relación directa con la naturaleza de las transacciones o cuentas y 
consiste en la exposición de errores o irregularidades significativas, antes de considerar 





2.5.1.2 Riesgo de Control  
Es aquel en que los sistemas de control, incluyendo las auditorías internas, no pueden 
evitar o detectar errores o irregularidades significativas en forma oportuna.  
2.5.1.3 Riesgo de Detección  
Es aquel que se obtiene por parte de los auditores que en su revisión no detecten 
deficiencias en el sistema de control interno.  
2.6 TRABAJO DE CAMPO   
2.6.1 Concepto  
Comprende el estudio y evaluación del sistema de control interno, el examen y la 
obtención de evidencias, a través de la elaboración de programas de auditoría y de los 
procedimientos considerados necesarios según las circunstancias.  
2.6.2 Técnicas, Procedimientos, Herramientas y Criterios de Auditoría  
2.6.2.1 Técnicas  
Las técnicas de auditoría son métodos prácticos aplicados por los auditores durante el 
trabajo de auditoría, para obtener la información oportuna y adecuada que permita 
fundamentar las opiniones y conclusiones. 
2.6.2.1.1 Clases de Técnicas  
CUADRO Nº 4: Clases de Técnicas 
 
 
Técnicas de Verificación Ocular 
 
 Comparación  
 Observación  
 Reversión selectiva 
 Rastreo  
 
Técnicas de Verificación Verbal 
 
 Indagación  
 Encuestas  
 Entrevista  
 
 
Técnicas de Verificación Escrita 
 
 Análisis  
 Conciliación  
 Confirmación  





Técnicas de Verificación Documental 
 Comprobación  
 Calculo o computación   




Otras Técnicas de Auditoría 
 
 Examen y evaluación del control 
interno 
 Arqueos de caja  
 Pruebas selectivas 
 Muestreo estadístico  
 Diagrama causa – efecto  
 Diagrama de flujo  
Fuente: (Blanco, L., Yanel, 2003, Normas y Procedimientos de la Auditoría Integral, p. 98). 
Elaborado por: Anita Villacís. 
2.6.2.1.1.1 Técnicas de Verificación Ocular 
 Comparación: Establece la relación que hay entre dos o más transacciones. 
 Observación: Examen ocular para cerciorarse como se ejecutan las operaciones. 
 Revisión Selectiva: Examen ocular rápido con fines de separar mentalmente 
asuntos que no son representativos. 
 Rastreo: Seguir una operación de un punto a otro dentro de su procesamiento. 
2.6.2.1.1.2 Técnicas de Verificación Verbal  
 Indagación: Obtener información verbal a través de averiguaciones y 
conversaciones. 
 Encuestas: Obtener información mediante un cuestionario de preguntas 
previamente diseñado. 
 Entrevista: Obtener información mediante un diálogo entablado entre el 
entrevistador y el entrevistado.  
2.6.2.1.1.3 Técnicas de Verificación Escrita  
 Análisis: Consiste en clasificar las transacciones de manera ordenada. 
 Conciliación: Consiste en establecer la relación exacta entre dos conceptos 
interrelacionados. 
 Confirmación: Consiste en cerciorarse de la autenticidad de las operaciones o 
registros. 
 Tabulación: Consiste en expresar valores en forma de tablas.  
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2.6.2.1.1.4 Técnicas de Verificación Documental  
 Comprobación: Consiste en cerciorarse de la veracidad de un hecho mediante 
evidencias. 
 Cálculo o computación: Consiste en totalizar datos numéricos, con el objeto de 
verificar la exactitud matemática de las operaciones. 
2.6.2.1.1.5 Técnicas de Verificación Físicas 
 Inspección: Examen físico y ocular de las operaciones, con el objeto de verificar su 
existencia y autenticidad. 
2.6.2.1.1.6 Otras Técnicas de Auditoría 
Son elementos auxiliares muy importantes que sirven en el proceso de auditoría, estos 
pueden ser: 
 Examen y evaluación del control interno: Consiste en una práctica que ayuda en 
la ejecución de la auditoría. 
 Arqueos de caja: Consiste en el análisis de las transacciones del efectivo, durante 
un determinado tiempo, con el objeto de comprobar si se ha contabilizado todo el 
efectivo recibido y el saldo que arroje debe cuadrar con el saldo físico de caja.  
 Pruebas selectivas: Consiste en la práctica de simplificar la labor total de la 
verificación, tomando una muestra del total. 
 Muestreo estadístico: Consiste en una técnica para la selección de una muestra a 
partir de una población. 
 Diagrama causa-efecto (Ishikawa): Consiste en una representación gráfica, que 
ayuda a facilitar el análisis de las causas de los problemas y sus soluciones.  
 Diagrama de flujo: consiste en una representación gráfica, que ayuda a determinar 
la descripción de los procesos.   
2.7 PRUEBAS DE AUDITORÍA  
“Son un conjunto de técnicas de investigación aplicadas a un hecho o circunstancia 
relacionada con la información financiera de una organización, que son utilizados por el 
auditor para obtener evidencia que fundamente su opinión” (Blanco, L., Yanel, 2003, 
Normas y Procedimientos de la Auditoría Integral, p. 99).  
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2.7.1 Tipos de Pruebas  
Pueden clasificarse de acuerdo a la naturaleza, objetivos, diferencias y correlaciones, 
así: 
a) Pruebas de Cumplimiento  
“Son aquellas que diseña el auditor con el propósito de verificar el cumplimiento de las 
políticas y procedimientos existentes”. 
b) Pruebas Sustantivas  
“Son aquellas que aplican para comprobar la información referente a las operaciones 
que se auditan y son diseñadas para detectar cualquier error en los estados financieros”. 
2.8 HALLAZGOS DE AUDITORÍA  
2.8.1 Definición  
Cepeda, A, Gustavo, Auditoría y Control Interno (1997), señala que “Son situaciones 
irregulares encontradas durante el desarrollo de la auditoría” (p. 121). 
2.8.2 Partes del Hallazgo  
Los hallazgos deben ser organizados y deben cumplir los siguientes atributos: 






Fuente: (Cepeda, A, Gustavo, 1997, Auditoría y Control Interno, pp. 121 - 122). 













2.8.2.1 Condición  
Es la situación actual encontrada por el auditor respecto de una operación, actividad o 
transacción.  
2.8.2.2 Criterio  
Es la norma con la cual el auditor realiza la medición de la condición, son las metas que 
han sido establecidas y que la entidad trata de lograrlas. 
2.8.2.3 Causa  
Es la razón por la cual ocurrió la condición, es decir por la cual no se cumplió el criterio 
o norma establecida. 
2.8.2.4 Efecto  
Se refiere al resultado observable o la consecuencia de no haber cumplido con uno o 
más criterios. 
2.9 EVIDENCIAS  
Cepeda, A, Gustavo, (1997), Auditoría y Control Interno, señala que “Son el conjunto 
de hechos comprobados, suficientes, competentes y pertinentes que sustentan las 
conclusiones del auditor” (p. 123). 
2.9.1 Clases de Evidencias  
 Físicas, se obtiene mediante la observación directa de actividades, pueden ser 
memorándums, mapas, gráficos o muestras materiales. 
  Documental, consiste en la información escrita, elaborada o recibida por la 
entidad; pueden ser cartas, contratos, registros, expedientes de personal, reportes.  
 Testimonial, se obtiene de terceras personas en forma de declaración hechas en el 
transcurso de la investigación o entrevista. 
 Analítica, comprende cálculos, comparaciones, índices, razonamientos y en general 
separación de la información en sus componentes.   
2.9.2 Requerimientos Básicos de las Evidencias 
 Suficiente, si la cantidad y clase de evidencia es necesaria para sustentar los 
hallazgos, para que el auditor pueda dar sus conclusiones y recomendaciones en el 
informe de auditoría. 
 Competente, si la cantidad y clase de evidencia cumple con ser consistente, 
convincente, confiable y sobre todo válida para realizar el trabajo de auditoría.  
23 
 
 Relevante, cuando la evidencia aporta elementos de juicio para demostrar y revelar 
un hecho en forma lógica. 
 Pertinente, cuando existe relación entre las observaciones, conclusiones y 
recomendaciones de la auditoría.  
2.10 PAPELES O CEDULAS DE TRABAJO  
2.10.1 Concepto  
Cepeda, A, Gustavo, (1997), Auditoría y Control Interno, señala que “Son registros que 
realiza el auditor sobre los procedimientos aplicados, las pruebas realizadas, que sirven 
de evidencia para sustentar la opinión del auditor” (p. 125). 
2.10.2 Estructura  
GRÁFICO Nº 3: Estructura de los Papeles de Trabajo 
 
 
Fuente: (Cepeda, A, Gustavo, 1997,  Auditoría y Control Interno, p. 125-126) 




* Nombre de la Entidad responsable de la auditoría
* Nombre de la Entidad auditada
* Descripción del ejercicio sujeto a examen
* Descripción precisa del contenido de PT
* Fecha de preparación inicial y final 
* Nombres e iniciales de las personas responsables de prepararlos y aprobarlos  
* Fecha de terminación e iniciales el jefe de equipo o supervisor 
* Objeto de su preparación 
* Naturaleza, momento y extensión de las pruebas 
* Hechos materiales y relevantes 
* Fuentes de información 
* Conclusiones avanzadas 
* Usar marcas y símbolos, su significado debe quedar claro 
* Todos los PT deben ser identificados a través de un índice que sirve para su ordenamiento
* Las referencias muestran las conexiones entre las células analíticas y su relación con los 
estados financieros y el contenido final del informe 
ESTRUCTURA DE 










 Identifica de manera clara y completa la información que contiene. 
2.10.2.2 Contenido  
Identifica los elementos para los cuales fue considerada su elaboración  
2.10.2.3 Índices, Marcas y Referencias 
2.10.2.3.1 Índices  
Son símbolos numéricos, alfabéticos y alfanuméricos, que deben ser colocados en la 
parte superior derecha de los papeles de trabajo, con lápiz rojo ya que permiten un 
ordenamiento lógico y facilitan su rápida identificación.  
2.10.2.3.2 Marcas  
Son símbolos o signos que se utilizan en el ejercicio de la auditoría, para explicar en 
forma resumida las pruebas efectuadas por el auditor en cumplimiento de los programas 
y técnicas de auditoría utilizadas. 
CUADRO Nº 5: Marcas de Auditoría 
SÍMBOLO SIGNIFICADO 
ɷ Notas aclaratorias 
∑ Sumatoria  
√ Verificado - Revisado 
Ø Hallazgo  
µ Duplicado de Funciones  
¥ Verificado Físicamente 
Ҳ Incumplimiento de Normas  
ᴥ Inexistencia de Manuales  
≠ No reúne requisitos  
◊ No existe documentación  
φ Expedientes desactualizados 
ŧ Sustentado con evidencias  
Ɔ Falta de procesos  
Fuente: (Cepeda, A, Gustavo, 1997,  Auditoría y Control Interno, p. 130) 





2.10.2.3.3 Referenciación  
Consiste en relacionar datos, cifras, información, entre papeles de trabajo que por su 
naturaleza o significado se vinculan entre sí. La referencia se debe hacer con lápiz rojo, 
lo que permitirá identificar la información. 
2.11 ARCHIVOS DE PAPELES DE TRABAJO  
Los papeles de trabajo, deben ser archivados de manera que permitan un acceso fácil a 
la información contenida en los mismos. 
2.11.1 Clasificación 
2.11.1.1 Archivo Permanente 
Es aquel que está conformado por todos los documentos que son permanentes en la 
empresa, es decir, que se pueden volver a utilizar en auditorías futuras; como los 
Estatutos de Constitución, Contratos de arriendo, Informe de auditorías anteriores.   
2.11.1.2 Archivo Corriente  
Es aquel que está conformado por todos los documentos que el auditor ha realizado 
durante el desarrollo de su trabajo y que le ayudaran a emitir su informe final.  
2.12 INFORME DE AUDITORÍA  
2.12.1 Definición  
“Es una herramienta que sirven para comunicar los resultados obtenidos en la auditoría, 
en el que deberán constaran los comentarios sobre los hallazgos, conclusiones y 
recomendaciones y  la opinión en relación con los aspectos examinados” (Cepeda, A, 
Gustavo, 1997, Auditoría y Control Interno, p. 133). 
2.12.2 Características  
 Debe ser breve y conciso. 
 Debe ser confiable. 
 Debe ser objetivo. 






2.13 CLASES DE INFORMES  
2.13.1.1 Informe Corto  
Es un documento que sirve para comunicar los resultados obtenidos por el auditor 
durante el examen realizado, y se pueden adoptar las siguientes alternativas: 
 Opinión limpia y sin salvedades 
 Opinión con salvedades. 
 Opinión adversa o negativa. 
 Abstención de emitir una opinión. 
2.13.1.2 Informe Largo  
Es un documento que sirve para comunicar los resultados, en el cual debe constar el 
dictamen y enfatizar las opiniones y hallazgos relativos a: 
 La estructura del control interno. 
 Los sistemas administrativos, financieros y operativos. 
 El cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias y normativas. 
 Presentar comentarios, conclusiones y recomendaciones tendientes a mejorar las 
operaciones de la entidad. 
2.13.2 Comentarios, Conclusiones y Recomendaciones  
2.13.2.1 Comentario  
Cepeda, A, Gustavo, (1997), Auditoría y Control Interno señala que “Es la apreciación 
que el auditor tiene para comunicar los hallazgos obtenidos en el examen de auditoría” 
(p.135). 
2.13.2.2 Conclusiones  
Cepeda, A, Gustavo, (1997), Auditoría y Control Interno señala que “Son argumentos 
basados en los hallazgos, luego de evaluar sus atributos y obtener una opinión valida” 
(p. 136). 
2.13.2.3 Recomendaciones  
Cepeda, A, Gustavo, (1997), Auditoría y Control Interno señala que “Son sugerencias a 
lo planteado en los hallazgos que se enfocan a solucionar las causas de las deficiencias 
encontradas durante el examen realizado” (p. 136). 
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2.13.3 Comunicación de Resultados  
Cepeda, A, Gustavo, (1997), Auditoría y Control Interno señala que “Constituye la 
declaración verbal o escrita, efectuada al finalizar el trabajo de campo para discutir el 
informe del trabajo realizado” (p. 137).  
2.14 LA CALIDAD  
2.14.1 Definición  
Calidad es entregar al cliente no lo que quiere, sino lo que nunca se había imaginado 
que quería y que una vez que lo obtenga, se dé cuenta que era lo que siempre había 
querido. 
“Según la ISO 9000 de vocabulario, la calidad se define como el grado en el que un 
conjunto de características inherentes cumple con las necesidades o expectativas 
establecidas” (Bureau, Veritas, 2010, El Auditor de Calidad, 3ª Ed, p. 20). 
Otras definiciones de organizaciones reconocidas y expertos en Calidad señalan: 
 Luis Andrés Arnauda Sequera: define la norma ISO 9000 “Conjunto de normas y 
directrices de calidad que se deben llevar a cabo en un proceso”. 
 Real Academia de la Lengua Española: “Propiedad o conjunto de propiedades 
inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las 
restantes de su especie”. 
 Philip Crosby: “Calidad es el cumplimiento de requisitos”. 
 Joseph Juran: “Calidad es adecuación al uso del cliente”. 
 Armand V. Feigenbaum: “Satisfacción de las expectativas del cliente”. 
 Genichi Taguchi: “Calidad es la perdida monetaria que el producto o servicio 
ocasiona a la sociedad desde que es expedido”.  
 William Edwards Deming: “Calidad es Satisfacción del cliente”. 
 Walter A. Shewhart: “La calidad es el resultado de la interacción de dos 
dimensiones: dimensión subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimensión objetiva (lo 





2.14.2 Evolución Histórica del Concepto de Calidad 
 A lo largo de la historia la calidad ha sufrido una serie de cambios que se reflejan en  su 
evolución histórica.  
 
CUADRO Nº 6: Evolución Histórica de la Calidad 
ETAPA CONCEPTO OBJETIVO 
 
 
a) ARTESANAL (1920) 
Hacer las cosas bien 
independientemente del costo 
o el esfuerzo necesario para 
ello.  
 Satisfacer al cliente. 
 Satisfacer al artesano 
por el trabajo bien 
hecho. 





Hacer muchas cosas no 
importando que sean de 
calidad (Se identifica 
producción con calidad). 
 Satisfacer una gran 
demanda de bienes. 
 Obtener beneficios. 
 
 
c) SEGUNDA GUERRA 
MUNDIAL (1930-1949) 
Asegura la eficiencia del 
armamento sin importar el 
costo, con la mayor y más 
rápida producción (Eficiencia 
+ Plazo = Calidad).  
 Garantizar la 
disponibilidad de un 
armamento eficaz en la 




d) POSGUERRA (1950) 
Hacer las cosas bien a la 
primera.  
 Minimizar costos 
mediante la calidad. 
 Satisfacer al cliente. 
 Ser competitivo. 
e) POSTGUERRA (1950-1979) 
Producir, cuanto más mejor.  
 Satisfacer la gran 
demanda de bienes 
causada por la guerra. 
f) CONTROL DE CALIDAD 
(Década del 80) 
Técnicas de inspección en 
producción para evitar la 
salida de bienes defectuosos. 







g) ASEGURAMIENTO DE 
LA CALIDAD  
(Década del 80) 
Sistemas y procedimientos de 
la organización para evitar que 
se produzcan bienes 
defectuosos. 
 Satisfacer al cliente. 
 Prevenir errores, 
 Reducir costos. 
 Ser competitivos. 
 
 
h) CALIDAD TOTAL  
(1990 hasta la fecha) 
Gestión de la administración 
empresarial centrada en la 
permanente satisfacción de las 
expectativas del cliente.  
 Satisfacer tanto al 
cliente externo como 
interno.  
 Ser altamente 
competitivo. 
 Mejora continua.  
Fuente: Slideshare. Evolución Histórica de la Calidad. (Recuperado el 2 de Diciembre del 2014), de 
http://es.slideshare.net/lurig6r/evolucion-historica-de-la-calidadmodelos-de-calidad-educativa 
Elaborado por: Anita Villacís. 
2.14.3 Importancia de la Calidad 3  
La calidad es muy importante ya que ayuda a que las organizaciones adopten una mejor 
manera de hacer las cosas y buscar la satisfacción de los clientes. 
2.14.4 Objetivos de la Calidad 4  
 Satisfacer plenamente las necesidades del cliente. 
 Cumplir las expectativas del cliente. 
 Despertar nuevas necesidades del cliente. 
 Brindar productos y servicios con cero defectos. 
 Hacer las cosas bien desde la primera vez.  
 Diseñar, producir y entregar un producto de satisfacción total. 
 Producir productos o servicios de acuerdo a las normas establecidas. 
 Dar respuesta rápida a las solicitudes de los clientes. 
 
 
                                                          
3
 Evans, J. & Lindsoy, W, (2008), Administración y Control de la Calidad, 7ª Ed, México, pp. 92-93. 
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2.14.5 Principios de la Calidad 5  
Cuauhtémoc Anda Gutiérrez manifiesta que la calidad se establece por 13 principios: 
 Hacer las cosas bien desde la primera vez. 
 Satisfacer las necesidades del cliente (Tanto externo como interno 
ampliamente). 
 Buscar soluciones y no estar justificando errores. 
 Ser optimistas. 
 Tener buen trato con los demás.  
 Ser oportunos en el cumplimiento de las tareas. 
 Ser puntuales.  
 Colaborar con amabilidad con los compañeros de equipo de trabajo.  
 Aprender a reconocer nuestros errores y procurar enmendarlos. 
 Ser humildes para aprender y enseñar a otros. 
 Ser ordenados y organizados con las herramientas y equipo de trabajo. 
 Ser responsables y generar confianza en los demás. 
 Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos. 
2.14.6 Requisitos para Lograr la Calidad 6 
Cuauhtémoc Anda Gutiérrez, manifiesta que en una organización encaminada hacia la 
calidad, se deben tomar en cuenta los siguientes requisitos para lograrla: 
 Se debe ser constantes en el propósito de mejorar el servicio y el producto. 
 Al estar en una nueva era económica, estamos obligados a ser más competentes. 
 El servicio o producto desde su inicio debe hacerse con calidad. 
 El precio de los productos deben estar en relación con la calidad de los mismos. 
 Se deben mejorar constantemente el sistema de producción y de servicio, para 
mejorar la calidad y la productividad para abatir así los costos. 
 Se deben establecer métodos modernos de capacitación y entrenamiento. 
 Se debe procurar administrar con una gran dosis de liderazgo, a fin de ayudar al 
personal a mejorar su propio desempeño. 
                                                          
5
 Cuauhtémoc A, Gutiérrez, (2005), Administración y Calidad, 6ª Ed, México, p. 62. 
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 Se debe crear un ambiente que propicie la seguridad en el desempeño personal. 
 Deben eliminarse las barreras interdepartamentales. 
 A los trabajadores en lugar de metas numéricas se les debe trazar una ruta a 
seguir para mejorar la calidad y productividad. 
 El trabajador debe sentirse orgulloso del trabajo que realiza. 
 Se debe impulsar la educación de todo el personal y su autodesarrollo. 
 Se deben establecer todas las acciones necesarias para transformar la empresa 
hacia un fin de calidad. 
2.14.7 Normas ISO 
2.14.7.1 Generalidades 7 
La Organización Internacional para la Estandarización, ISO por sus siglas en inglés 
(International Organization for Standardization), es una federación mundial que agrupa 
a representantes de cada uno de los organismos nacionales de estandarización, y que 
tiene como objeto desarrollar estándares internacionales que faciliten el comercio 
internacional. 
Cuando las organizaciones tienen una forma objetiva de evaluar la calidad de los 
procesos de un proveedor, el riesgo de hacer negocios con dicho proveedor se reduce en 
gran medida, y si los estándares de calidad son los mismos para todo el mundo, el 
comercio entre empresas de diferentes países puede potenciarse en forma significativa. 
Durante las últimas décadas, organizaciones de todos los lugares del mundo se han 
estado preocupando cada vez más en satisfacer eficazmente las necesidades de sus 
clientes, pero las empresas no contaban, en general, con literatura sobre calidad que les 
indicara de qué forma, exactamente, podían alcanzar y mantener la calidad de sus 
productos y servicios. 
De forma paralela, las tendencias crecientes del comercio entre naciones reforzaba la 
necesidad de contar con estándares universales de la calidad. Sin embargo, no existía 
una referencia estandarizada para que las organizaciones de todo el mundo pudieran 
demostrar sus prácticas de calidad o mejorar sus procesos de fabricación o de servicio. 
                                                          
7
 Normas ISO.com. Normas ISO – Universidad Nacional de Luján. (Recuperado el 9 de Diciembre del 
2014), de http://www.unlu.edu.ar/~ope20156/normasiso.htm  
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Teniendo como base diferentes antecedentes sobre normas de estandarización que se 
fueron desarrollando principalmente en Gran Bretaña, la ISO creo y público en 1987 sus 
primeros estándares de dirección de la calidad: los estándares de la calidad de la serie 
ISO 9000. 
Con bases en Ginebra, Suiza, esta organización ha sido desde entonces la encargada de 
desarrollar y publicar estándares voluntarios de calidad, facilitando así la coordinación y 
unificación de normas internacionales e incorporando la idea de que las practicas 
pueden estandarizarse tanto para beneficiar a los productores como a los compradores 
de bienes y servicios. Particularmente, los estándares ISO 9000 han jugado y juegan un 
importante papel al promover un único estándar de calidad a nivel mundial. 
2.14.7.2 La Familia ISO  
Las series de normas ISO relacionadas con la calidad constituye lo que se denomina 
familia de normas, las que abarcan distintos aspectos relacionados con la calidad: 





Sistemas de Gestión de la Calidad 
Fundamentos, vocabulario, requisitos, elementos del sistema de 
calidad, calidad del diseño, fabricación, inspección, instalación, 






Guías para implementar Sistemas de Gestión de 
Calidad/Reportes Técnicos  
Guía para planes de calidad, para la gestión de proyectos, para la 
documentación de los SGC, para la gestión de efectos económicos de 
la calidad, para aplicación de técnicas estadísticas en las Normas ISO 
9000, requisitos de aseguramiento de la calidad para equipamiento de 
medición, aseguramiento de la medición.  
 
ISO 14000 
Sistemas de Gestión Ambiental de las Organizaciones. 
Principios ambientales, etiquetado ambiental, ciclo de vida del 




Directrices para la Auditoría de los SGS y/o Ambiental 
Fuente: Normas ISO.com. Normas ISO – Universidad Nacional de Luján. (Recuperado el 9 de 
Diciembre del 2014), de http://www.unlu.edu.ar/~ope20156/normasiso.htm  




2.14.7.3 Norma ISO 9001:2008 
 
INTRODUCCIÓN  
0.1 Generalidades  
La adopción de un sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión estratégica 
de la organización. El diseño y la implementación del sistema de gestión de la calidad 
de una organización están influenciados por:  
a) Su entorno organizativo, cambios en ese entorno y los riesgos asociados con ese 
entorno, 
b) Sus necesidades cambiantes, 
c) Sus objetivos particulares, 
d) Los productos que proporciona, 
e) Los procesos que emplea, 
f) Su tamaño y la estructura de la organización.  
No es el propósito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la 
estructura de los sistemas de gestión de la calidad o la documentación.  
Los requisitos del sistema de gestión de la calidad especificados en esta Norma 
Internacional son complementarios a los requisitos para los productos. La información 
como “NOTA” se presenta a modo de orientación para la comprensión o clarificación 
del requisito correspondiente.  
Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo 
organismos de certificación, para evaluar la capacidad de la organización  para cumplir 
los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios aplicables al producto y los 
propios de la organización. 
En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios de 




0.2 Enfoque Basado en Procesos  
Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque basado en procesos 
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficiencia de un sistema de gestión de la 
calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus 
requisitos. 
Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar 
numerosas actividades relacionadas entre sí. Una actividad o un conjunto de actividades 
que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de 
entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. 
Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de 
entrada del siguiente proceso.  
La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 
identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión para producir el 
resultado deseado, puede denominarse como “enfoque basado en procesos”. 
Una ventaja del enfoque basado en procesos en el control continuo que proporciona 
sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, así 
como sobre su combinación e interacción.  
 Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la calidad, 
enfatiza la importancia de: 
a) La comprensión y el cumplimiento de los requisitos, 
b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor, 
c) La obtención de los resultados del desempeño y eficiencia del proceso, y  
d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. 
El modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos que se muestra en 
el grafico ilustra los vínculos entre los procesos presentados en los Capítulos 4 a 8. Este 
grafico muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos 
como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfacción del cliente requiere la 
evaluación de la información relativa a la percepción del cliente acerca de si la 
organización ha cumplido sus requisitos. El modelo mostrado en el grafico cubre todos 
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los requisitos de esta Norma Internacional, pero no refleja los procesos de una forma 
detallada. 
NOTA: De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodología 
conocida como “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA). PHVA puede describirse 
brevemente como: 
Planificar:  establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados 
de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 
organización.  
Hacer:  implementar los procesos. 
Verificar: realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los productos 
respecto a las políticas, objetivos, los objetivos y los requisitos para el 
producto, e informar los resultados. 
Actuar:  tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los 
procesos. 
GRÁFICO Nº 4: Modelo de un Sistema de Gestión de la Calidad basado en 
Procesos 
 





0.3 Relación con la Norma ISO 9004 
Las Normas ISO 9001 e ISO 9004 son normas de sistema de gestión de la calidad que 
se han diseñado para complementarse entre sí, pero también pueden utilizarse de 
manera independiente. 
La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad 
que pueden utilizarse para su aplicación interna por las organizaciones, para 
certificación o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestión de 
la calidad para satisfacer los requisitos del cliente. 
La Norma ISO 9004 proporciona orientación a la dirección, para que cualquier 
organización logre el éxito sostenido en un entorno complejo, exigente y en constante 
cambio. La Norma ISO 9004 proporciona un enfoque más amplio sobre la gestión de la 
calidad que la Norma ISO 9001; trata las necesidades y las expectativas de todas las 
partes interesadas y su satisfacción, mediante la mejora sistemática y continua del 
desempeño de la organización. 
NOTA: En el momento de la publicación de esta Norma Internacional, la Norma 
Internacional ISO 9004 se encuentra en revisión. 
0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestión     
Durante el desarrollo de esta Norma Internacional, se han considerado las disposiciones 
de la Norma ISO 14001:2004 para aumentar la compatibilidad de las dos normas en 
beneficio de la comunidad de usuarios.  
Esta Norma Internacional no incluye requisitos específicos de otros sistemas de gestión, 
tales como aquellos particulares para la gestión ambiental, gestión de la seguridad y 
salud ocupacional, gestión financiera o gestión de riesgos. Sin embargo, esta Norma 
Internacional permite a una organización alinear o integrar su propio sistema de gestión 
de la calidad con requisitos de sistemas de gestión relacionados. Es posible para una 
organización adaptar su sistema de gestión existente con la finalidad de establecer un 





SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD  
Requisitos    
1 Objeto y campo de aplicación  
1.1 Generalidades  
Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestión de la 
calidad, cuando una organización: 
a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que 
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y  
b) Aspira aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del 
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el 
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y 
reglamentarios aplicables. 
NOTA: en esta Norma Internacional, el término “producto” se aplica únicamente a:  
a) El producto destinado a un cliente o solicitado por el,  
b) Cualquier resultado previsto de los procesos de realización del producto. 
1.2 Aplicación  
Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean 
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamaño, y producto 
suministrado. 
Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar debido 
a la naturaleza de la organización y de su producto, pueden considerarse para su 
exclusión. 
Cuando se realicen exclusiones, no se podrá alegar conformidad con esta Norma 
Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos 
expresados en el Capítulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o 
responsabilidad de la organización para proporcionar productos que cumplan con los 
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. 
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2 Referencias Normativas  
Los documentos de referencia siguientes son indispensables para la aplicación de este 
documento. Para las referencias con fecha solo se aplica la edición citada. Para las 
referencias sin fecha se aplica la última edición del documento de referencia 
(incluyendo cualquier modificación). 
ISO 9000:2005, Sistemas de gestión de la calidad – Fundamentos y Vocabulario. 
3 Términos y definiciones 
Para el propósito de este documento, son aplicables los términos y definiciones dados 
en la Norma  ISO 9000. 
A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término 
“producto”, este puede significar también “servicio”.  
4 Sistema de Gestión de la Calidad 
4.1 Requisitos Generales 
La organización debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de 
gestión de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos 
de esta Norma Internacional. 
La organización debe: 
a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su 
aplicación a través de la organización (véase 1.2),  
b) Determinar la secuencia e interacción de estos procesos, 
c) Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la 
operación como el control de estos procesos sean eficaces,  
d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la 
operación y el seguimiento de estos procesos, 
e) Realizar el seguimiento, la medición cuando sea aplicable y el análisis de estos 
procesos, e  
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f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la 
mejora continua de estos procesos. 
La organización debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta 
Norma Internacional.  
En los casos en que la organización opte por contratar externamente cualquier proceso 
que afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la organización debe 
asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos 
procesos contratados externamente debe estar definido dentro del sistema de gestión de 
la calidad. 
NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad a los que 
se ha hecho referencia anteriormente incluyen los procesos para las actividades de la 
dirección, la provisión de recursos, la realización del producto, la medición, el análisis y 
la mejora. 
NOTA 2 Un “proceso contratado externamente” es un proceso que la organización 
necesita para su sistema de gestión de la calidad y que la organización decide que sea 
desempeñando por una parte externa. 
NOTA 3 Asegurar el control sobre los procesos contratados externamente no 
exime a la organización de la responsabilidad de cumplir con todos los requisitos del 
cliente, legales y reglamentarios. El tipo y el grado de control a aplicar al proceso 
contratado externamente puede estar influenciado por factores tales como: 
a) El impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la capacidad de la 
organización para proporcionar productos conformes con los requisitos,  
b) El grado en el que se comparte el control sobre el proceso, 
c) La capacidad para conseguir el control necesario a través de la aplicación del 
apartado 7.4.   
4.2 Requisitos de la documentación  
4.2.1 Generalidades 
La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir: 
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a) Declaraciones documentadas de una política de la calidad y de objetivos de la 
calidad, 
b) Un manual de la calidad, 
c) Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma 
Internacional, y 
d) Los documentos, incluidos los registros que la organización determina que son 
necesarios para asegurarse de la eficaz planificación, operación y control de sus 
procesos.  
NOTA 1: Cuando aparece el término “procedimiento documentado” dentro de esta 
Norma Internacional, significa que el procedimiento sea establecido, documentado, 
implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir los requisitos para uno o 
más procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento documentado puede 
cubrirse con más de un documento.  
NOTA 2: La extensión de la documentación del sistema de gestión de la calidad 
puede diferir de una organización a otra debido a:  
a) El tamaño de la organización y el tipo de actividades, 
b) La complejidad de los procesos y sus interacciones, y  
c) La competencia del personal. 
NOTA 3: La documentación puede estar en cualquier formato o tipo de medio. 
4.2.2 Manual de la calidad 
La organización debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya: 
a) El alcance del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los detalles y la 
justificación de cualquier exclusión (véase 1.2), 
b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestión de la 
calidad, o referencia a los mismos, y  




4.2.3 Control de los documentos 
Los documentos requeridos por el sistema de gestión de la calidad deben controlarse. 
Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los 
requisitos citados en el apartado 4.2.4. 
Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios 
para: 
a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su emisión, 
b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos 
nuevamente, 
c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la versión vigente de 
los documentos, 
d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se 
encuentren disponibles en los puntos de uso, 
e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y fácilmente identificables, 
f) Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organización 
determina que son necesarios para la planificación y la operación del sistema de 
gestión de la calidad, se identifican y que se controla su distribución, y 
g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una 
identificación adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razón. 
4.2.4 Control de los registros 
Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los 
requisitos así como de la operación eficaz del sistema de gestión de la calidad deben 
controlarse. 
La organización debe establecer un procedimiento documentado para definir los 
controles necesarios para la identificación, el almacenamiento, la protección la 
recuperación, la retención y la disposición de los registros. 
Los registros deben permanecer legibles, fácilmente identificables y recuperables. 
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NOTA: En este contexto recuperación se entiende como localización y acceso. 
5 Responsabilidad de la dirección  
5.1 Compromiso de la dirección  
 La alta dirección debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e 
implementación del sistema de gestión de la calidad, así como con la mejora continua 
de su eficacia: 
a) Comunicado a la organización la importancia de satisfacer tanto los requisitos del 
cliente como los legales y reglamentarios, 
b) Estableciendo la política de calidad, 
c) Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad, 
d) Llevando a cabo las revisiones por la dirección, y  
e) Asegurando la disponibilidad de recursos. 
5.2 Enfoque al cliente  
La alta dirección debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se 
cumplen con el propósito de aumentar la satisfacción del cliente (véanse 7.2.1 y 8.2.1). 
5.3 Política de la calidad 
La alta dirección debe asegurarse de que la política de la calidad: 
a) Es adecuada al propósito de la organización,  
b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la 
eficiencia del sistema de gestión de la calidad, 
c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la 
calidad,  
d) Es comunicada y entendida dentro de la organización, y  




5.4 Planificación  
5.4.1 Objetivos de la calidad 
La alta dirección debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos 
necesarios para cumplir los requisitos para el producto (véase 7.1 a.), se establecen en 
las funciones y los niveles pertinentes dentro de la organización. Los objetivos de la 
calidad deben ser medibles y coherentes con la política de la calidad.  
5.4.2 Planificación del sistema de gestión de la calidad  
La alta dirección debe asegurarse de que: 
a) La planificación del sistema de gestión de la calidad se realiza con el fin de cumplir 
los requisitos citados en el apartado 4.1, así como los objetivos de la calidad, y  
b) Se mantiene la integridad del sistema de gestión de la calidad cuando se planifican e 
implementan cambios en este.  
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación  
5.5.1 Responsabilidad y autoridad 
La alta dirección debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades están 
definidas y son comunicadas dentro de la organización.  
5.5.2 Representante de la dirección  
La alta dirección debe designar un miembro de la dirección de la organización quien, 
independientemente de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y 
autoridad que incluya: 
a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios 
para el sistema de gestión de la calidad, 
b) Informar a la alta dirección sobre el desempeño del sistema de gestión de la calidad 
y de cualquier necesidad de mejora, y  
c) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente 
en todos los niveles de la organización. 
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NOTA: La responsabilidad del representante de la dirección puede incluir 
relaciones con partes externas sobre asuntos relacionados con el sistema de gestión de 
calidad. 
5.5.3 Comunicación interna 
 La alta dirección debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicación 
apropiados dentro de la organización y de que la comunicación se efectúa considerando 
la eficacia del sistema de gestión de la calidad.  
5.6 Revisión por la dirección  
5.6.1 Generalidades 
La alta dirección debe revisar el sistema de gestión de la calidad de la organización, a 
intervalos planificados, para asegurarse de su convivencia, adecuación y eficiencia 
continuas. La revisión debe incluir la evaluación de las oportunidades de mejora y la 
necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestión de la calidad, incluyendo la 
política de la calidad y los objetivos de la calidad.  
Deben mantenerse registros de las revisiones por la dirección (véase 4.2.4). 
5.6.2 Información de entrada para la revisión  
La información de entrada para la revisión por la dirección debe incluir: 
a) Los resultados de auditorías, 
b) La retroalimentación del cliente, 
c) El desempeño de los procesos y la conformidad del producto,  
d) El estado de las acciones correctivas y preventivas, 
e) Las acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas, 
f) Los cambios que podrían afectar al sistema de gestión de la calidad, y 




5.6.3 Resultados de la revisión  
Los resultados de la revisión por la dirección deben incluir todas las decisiones y 
acciones relacionadas con: 
a) La mejora de la eficiencia del sistema de gestión de la calidad y sus procesos, 
b) La mejora del producto en relación con los requisitos del cliente, y  
c) Las necesidades de recursos. 
6 Gestión de los recursos  
6.1 Provisión de recursos  
La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para: 
a) Implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y mejorar 
continuamente su eficacia, y  
b) Aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. 
6.2 Recursos humanos 
6.2.1 Generalidades  
El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del 
producto debe ser competente con base en la educación, formación, habilidades y 
experiencia apropiadas. 
NOTA: La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada 
directamente por el personal que desempeña cualquier tarea dentro del sistema de 
gestión de la calidad. 
6.2.2 Competencia, formación y toma de conciencia 
La organización debe:  
a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que 
afectan a la conformidad con los requisitos del producto, 
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b) Cuando sea aplicable, proporcionar formación o tomar otras acciones para lograr la 
competencia necesaria, 
c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas, 
d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus 
actividades y de cómo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y  
e) Mantener los registros apropiados de la educación, formación, habilidades y 
experiencia (véase 4.2.4). 
6.3 Infraestructura 
La organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria 
para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye, 
cuando sea aplicable: 
a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados, 
b) Equipo para los procesos (tanto hardware como software), y  
c) Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicación o sistemas de 
información). 
6.4 Ambiente de trabajo  
La organización debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para 
lograr la conformidad con los requisitos productos. 
NOTA: El término “ambiente de trabajo” está relacionado con aquellas 
condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores, ambientales y de 
tipo (tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la iluminación o las condiciones 
climáticas).  
7 Realización del producto 
7.1 Planificación de la realización del producto 
La organización debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realización 
del producto. La planificación de la realización del producto debe ser coherente con los 
requisitos de los otros procesos del sistema de gestión de la calidad (véase 4.1). 
47 
 
Durante la planificación de la realización del producto, la organización debe determinar, 
cuando sea apropiado, lo siguiente: 
a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto, 
b) La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos 
específicos para el producto, 
c) Las actividades requeridas de verificación, validación, seguimiento, medición, 
inspección y ensayo/prueba específicas para el producto así como los criterios para 
la aceptación del mismo, 
d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos 
de realización y el producto resultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4). 
El resultado de esta planificación debe presentarse de forma adecuada para la 
metodología de operación de la organización. 
NOTA 1: Un documento que especifica los procesos del sistema de gestión de la 
calidad (incluyendo los procesos de realización del producto) y los recursos a aplicar a 
un producto, proyecto o contrato especifico, puede denominarse plan de la calidad. 
NOTA 2: La organización también podría aplicar los requisitos citados en el 
apartado 7.3 para el desarrollo de los procesos de realización del producto. 
7.2 Procesos relacionados con el cliente 
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto 
La organización debe determinar: 
a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las 
actividades de entrega y las posteriores a la misma, 
b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado 
o para el uso previsto, cuando sea conocido, 
c) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y  
d) Cualquier requisito adicional que la organización considere necesario. 
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NOTA: Las actividades posteriores a la entrega incluyen, por ejemplo, acciones 
cubiertas por la garantía, obligaciones contractuales como servicios de mantenimiento, 
y servicios suplementarios como el reciclaje o la disposición final.  
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto 
La organización debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revisión 
debe efectuarse antes de que la organización se comprometa a proporcionar un producto 
al cliente (por ejemplo, envió de ofertas, aceptación de contratos o pedidos, aceptación 
de cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que: 
a) Están definidos los requisitos del producto, 
b) Están resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y 
los expresados previamente, y  
c) La organización tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos. 
Deben mantenerse registros de los resultados de la revisión y de las acciones originadas 
por la misma (4.2.4). 
Cuando el cliente no proporcione una declaración documentada de los requisitos, la 
organización debe asegurarse de que la documentación pertinente sea modificada y de 
que el personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados. 
NOTA: En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta 
práctico efectuar una revisión formal de cada pedido. En su lugar, la revisión puede 
cubrir la información pertinente del producto, como son los catálogos o el material 
publicitario. 
7.2.3 Comunicación con el cliente 
La organización debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la 
comunicación con los clientes relativas a: 
a) La información sobre el producto, 
b) Las consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo las modificaciones, y  
c) La retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas, 
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7.3 Diseño y desarrollo 
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 
La organización debe planificar y controlar el diseño y desarrollo del producto. 
Durante la planificación del diseño y desarrollo la organización debe determinar: 
a) Las etapas del diseño y desarrollo, 
b) La revisión, verificación y validación, apropiadas para cada etapa del diseño y 
desarrollo, y  
c) Las responsabilidades y autoridades para el diseño y desarrollo.  
La organización debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados 
en el diseño y desarrollo para asegurarse de una comunicación eficaz y una clara 
asignación de responsabilidades. 
Los resultados de la planificación deben actualizarse, según sea apropiado, a medida 
que progresa el diseño y desarrollo. 
NOTA: La revisión, la verificación y la validación del diseño y desarrollo tienen 
propósitos diferentes. Pueden llevarse a cabo y registrarse de forma separada o en 
cualquier combinación que sea adecuada para el producto y para la organización. 
 7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo 
 Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del 
producto y mantenerse registros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir: 
a) Los requisitos funcionales y de desempeño, 
b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables, 
c) La información proveniente de diseños previos similares, cuando sea aplicable, y 
d) Cualquier otro requisito esencial para el diseño y desarrollo. 
Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean adecuados. Los 
requisitos deben estar completos, sin ambigüedades y no deben ser contradictorios. 
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7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo 
Los resultados del diseño y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada para la 
verificación respecto a los elementos de entrada para el diseño y desarrollo, y deben 
aprobarse antes de su liberación.  
Los resultados del diseño y desarrollo deben: 
a) Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el diseño y desarrollo,  
b) Proporcionar información apropiada para la compra, la producción y la prestación 
del servicio, 
c) Contener o hacer referencia a los criterios de aceptación del producto, y  
d) Especificar las características del producto que son esenciales para el uso seguro y 
correcto. 
NOTA: La información para la producción y la prestación del servicio puede 
incluir detalles para la preservación del producto. 
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo  
En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistemáticas del diseño y desarrollo 
de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para: 
a) Evaluar la capacidad de los resultados de diseño y desarrollo para cumplir los 
requisitos, e 
b) Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias. 
Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones 
relacionadas con la(s) etapas(s) de diseño y desarrollo que se están(n) revisando. Deben 
mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier acción necesaria 
(véase 4.2.4). 
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo 
Se debe realizar la verificación, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para 
asegurarse de que los resultados del diseño y desarrollo cumplen los requisitos de los 
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elementos de entrada del diseño y desarrollo. Deben mantenerse registros de los 
resultados de la verificación y de cualquier acción que sea necesaria (véase 4.2.4). 
7.3.6 Validación del diseño y desarrollo 
Se debe realizar la validación del diseño y desarrollo de acuerdo con lo planificado 
(véase 7.3.1) para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los 
requisitos para su aplicación especificada o uso previsto, cuando sea conocido. Siempre 
que sea factible, la validación debe completarse antes de la entrega o implementación 
del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la validación y de 
cualquier acción que sea necesaria (véase 4.2.4). 
7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo 
Los cambios del diseño y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. 
Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, según sea apropiado, y aprobarse 
antes de su implementación. La revisión de los cambios del diseño y desarrollo debe 
incluir la evaluación del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el 
producto ya entregado. Deben mantenerse registros de los resultados de la revisión de 
los cambios y de cualquier acción que sea necesaria (véase 4.2.4). 
7.4 Compras  
7.4.1 Proceso de compras  
La organización debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de 
compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y el producto 
adquirido deben depender del impacto del producto adquirido en la posterior realización 
del producto o sobre el producto final. 
La organización debe evaluar y seleccionar los proveedores en función de su capacidad 
para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organización. Deben 
establecerse los criterios para la selección, la evaluación y la reevaluación. Deben 
mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier acción 





7.4.2 Información de las compras 
La información de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, 
cuando sea apropiado: 
a) Los requisitos para la aprobación del producto, procedimientos, procesos y equipos, 
b) Los requisitos para la calificación del personal, y  
c) Los requisitos del sistema de gestión de la calidad. 
La organización debe asegurarse de la adecuación de los requisitos de compra 
especificados antes de comunicárselos al proveedor. 
7.4.3 Verificación de los productos comprados 
La organización debe establecer e implementar la inspección u otras actividades 
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de 
compra especificados. 
Cuando la organización o su cliente quieran llevar a cabo la verificación en las 
instalaciones del proveedor, la organización debe establecer en la información de 
compra las disposiciones para la verificación pretendida y el método para la liberación 
del producto. 
7.5 Producción y prestación del servicio 
7.5.1 Control de la producción y de la prestación de servicio 
La organización debe planificar y llevar a cabo la producción y la prestación del 
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir, 
cuando sea aplicable: 
a) La disponibilidad de información que describa las características del producto, 
b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario, 
c) El uso del equipo apropiado, 
d) La disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medición, 
e) La implementación del seguimiento y de la medición, y  
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f) La implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a la entrega 
del producto. 
7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio 
La organización debe validar todo proceso de producción y de prestación del servicio 
cuando los productos resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o 
medición posteriores y, como consecuencia, las deficiencias aparecen únicamente 
después de que el producto este siendo utilizado o se haya prestado el servicio. 
La validación debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los 
resultados planificados. 
La organización debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, 
cuando sea aplicable:  
a) Los criterios definidos para la revisión y aprobación de los procesos, 
b) La aprobación de equipos y la calificación del personal,  
c) El uso de métodos y procedimientos específicos,  
d) Los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y  
e) La revalidación. 
7.5.3 Identificación y trazabilidad 
Cuando sea apropiado, la organización debe identificar el producto por medios 
adecuados, a través de toda la realización del producto. 
La organización debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de 
seguimiento y medición a través de toda la realización del producto. 
Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organización debe controlar la identificación 
única del producto y mantener registros (véase 4.2.4). 
NOTA: En algunos sectores industriales, la gestión de la configuración es un 




7.5.4 Propiedad del cliente 
La organización debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén 
bajo el control de la organización o estén siendo utilizados por la misma. La 
organización debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son 
propiedad del cliente suministrados para su utilización o incorporación dentro del 
producto. Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algún 
otro modo se considera inadecuado para su uso, la organización debe informar de ello al 
cliente y mantener registros (véase 4.2.4). 
NOTA: La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los datos 
personales. 
7.5.5 Preservación del producto 
La organización debe preservar el producto durante el proceso interno y la entrega al 
destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos. Según sea aplicable, 
la preservación debe incluir la identificación, manipulación, embalaje, almacenamiento 
y protección. La preservación debe aplicarse también a las partes constitutivas de un 
producto. 
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medición 
La organización debe determinar el seguimiento y la medición a realizar y los equipos 
de seguimiento y medición necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad 
del producto con los requisitos determinados. 
La organización debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y 
medición pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de 
seguimiento y medición. 
Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medición 
debe: 
a) Calibrarse o verificarse, o ambos, a intervalos especificados o antes de su 
utilización, comparado con patrones de medición trazables a patrones de medición 
internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones debe registrarse la 
base utilizada para la calibración o la verificación (véase 4.2.4); 
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b) Ajustarse o reajustarse según sea necesario; 
c) Estar identificado para poder determinar su estado de calibración; 
d) Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medición; 
e) Protegerse contra los daños y el deterioro durante la manipulación, el 
mantenimiento y el almacenamiento. 
Además, la organización debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las 
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no está conforme con los 
requisitos. La organización debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre 
cualquier producto afectado.  
Deben mantenerse registros de los resultados de la calibración y la verificación (véase 
4.2.4). 
Debe confirmarse la capacidad de los programas informáticos para satisfacer su 
aplicación prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y 
medición de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su 
utilización y confirmarse de nuevo cuando sea necesario. 
NOTA: La confirmación de la capacidad del software para satisfacer la 
aplicación prevista incluiría habitualmente su verificación y gestión de la configuración 
para mantener la idoneidad para su uso.   
8 Medición, análisis y mejora  
8.1 Generalidades 
La organización debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medición, 
análisis y mejora necesarios para: 
a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto, 
b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la calidad, y 
c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 
d) Esto debe comprender la determinación de los métodos aplicables, incluyendo las 
técnicas estadísticas, y el alcance de su utilización. 
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8.2 Seguimiento y medición  
8.2.1 Satisfacción del cliente 
Como una de las medidas del desempeño del sistema de gestión de la calidad, la 
organización debe realizar el seguimiento de la información relativa a la percepción del 
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organización. 
Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha información. 
Nota: El seguimiento de la percepción del cliente puede incluir la obtención de 
elementos de entradas de fuentes como las encuestas de satisfacción del cliente, los 
datos del cliente sobre la calidad del producto entregado, las encuestas de opinión del 
usuario, el análisis de la perdida de negocios, las felicitaciones, las garantías utilizadas y 
los informes de los agentes comerciales. 
8.2.2 Auditoría interna 
La organización debe llevar a cabo auditorías internas a intervalos planificados para 
determinar si el sistema de gestión de la calidad: 
a) Es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de 
esta Norma Internacional y con los requisitos del sistema de gestión de la calidad 
establecidos por la organización, y  
b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. 
Se debe planificar un programa de auditorías tomando en consideración el estado y la 
importancia de los procesos y las áreas a auditar, así como los resultados de auditorías 
previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia 
y la metodología. La selección de los auditores y la realización de las auditorías deben 
asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoría. Los auditores no deben 
auditar su propio trabajo.  
Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las responsabilidades y 
los requisitos para planificar y realizar las auditorías, establecer los registros e informar 
de los resultados.  
Deben mantenerse registros de las auditorías y de sus resultados (véase 4.2.4). 
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La dirección responsable del área que este siendo auditada debe asegurarse de que se 
realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin demora 
injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las 
actividades de seguimiento deben incluir la verificación de las acciones tomadas y el 
informe de los resultados de la verificación (véase 8.5.2). 
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos  
La organización debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea 
aplicable, la medición de los procesos del sistema de gestión de la calidad. Estos 
métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados 
planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo 
correcciones y acciones correctivas, según sea conveniente.  
NOTA: Al determinar los métodos adecuados, es aconsejable que la organización 
considere el tipo y el grado de seguimiento o medición apropiado para cada uno de sus 
procesos en relación con su impacto sobre la conformidad con los requisitos del 
producto y sobre la eficacia del sistema de gestión de la calidad.  
8.2.4 Seguimiento y medición del producto  
 La organización debe hacer el seguimiento y medir las características del producto para 
verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas 
apropiadas del proceso de realización del producto de acuerdo con las disposiciones 
planificadas (véase 7.1). Se debe mantener evidencia de la conformidad con los criterios 
de aceptación. 
Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberación del producto al 
cliente (véase 4.2.4). 
La liberación del producto y la prestación del servicio al cliente no deben llevarse a 
cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas 
(véase 7.1), a menos que sean aprobadas de otra manera por una autoridad pertinente y, 





8.3 Control del producto no conforme 
La organización debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los 
requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no 
intencionados. Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los 
controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no 
conforme. 
Cuando sea aplicable, la organización debe tratar los productos no conformes mediante 
una o más de las siguientes maneras: 
a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada, 
b) Autorizando su uso, liberación o aceptación bajo concesión por una autoridad 
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente, 
c) Tomando acciones para impedir su uso o aplicación prevista originalmente, 
d) Tomando acciones apropiadas a los efectos, o efectos potenciales, de la no 
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega o 
cuando ya ha comenzado su uso.  
Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificación 
para demostrar su conformidad con los requisitos. 
Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de 
cualquier acción tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan 
obtenido. 
8.4 Análisis de datos 
La organización debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para 
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestión de la calidad y para evaluar 
donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestión de la 
calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medición 
y de cualesquiera otras fuentes pertinentes. 
El análisis de datos debe proporcionar información sobre: 
a) La satisfacción del cliente (véase 8.2.1), 
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b) La conformidad con los requisitos del producto (véase 8.2.4), 
c) Las características y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las 
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas (véase 8.2.3 y 8.2.4), y  
d) Los proveedores (véase 7.4) 
8.5 Mejora  
8.5.1 Mejora continua  
La organización debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la 
calidad mediante el uso de la política de la calidad, los objetivos de la calidad, los 
resultados de las auditorías, el análisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y 
la revisión por la dirección. 
8.5.2 Acción correctiva  
La organización debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades 
con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser 
apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. 
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para: 
a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes), 
b) Determinar las causas de las no conformidades, 
c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no 
conformidades no vuelvan a ocurrir,  
d) Determinar e implementar las acciones necesarias, 
e) Registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y  
f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas. 
8.5.3 Acción preventiva 
La organización debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades 
potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas 
a los efectos de los problemas potenciales. 
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Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para: 
a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas, 
b) Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades, 
c) Determinar e implementar las acciones necesarias, 
d) Registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y  
e) Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas. 
2.14.8 Auditoría de la Calidad 
2.14.8.1 Conceptos y Definiciones  
La serie de las normas internacionales ISO 9000 ponen énfasis en la importancia de las 
auditorías como una herramienta de gestión para el aseguramiento y la verificación de la 
implementación eficaz de una política de organización para la gestión de la calidad. 
2.14.8.1.1 Auditoría  
“Examen sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias y 
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensión en que se cumplen 
los criterios de auditoría” (Bureau, Veritas, 2010, El Auditor de Calidad, 3ª Ed, p. 208). 
2.14.8.1.2 Definiciones  
Se destaca las siguientes definiciones, que se encuentran en las normas ISO 9000 e ISO 
19011. 




Acción tomada para eliminar la causa de una no 




Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad potencial u otra situación 
potencialmente indeseable. 









Grado en el que un conjunto de características 
inherentes cumple con las necesidades o 
expectativas establecidas. 
 
Conclusiones de la Auditoría 
Resultado de una auditoría que proporciona el 
equipo auditor tras considerar los objetivos de la 
auditoría y todos los hallazgos de la auditoría. 
Conformidad Cumplimiento de un requisito. 
Criterios de Auditoría Conjunto de políticas, procedimientos o 
requisitos. 
Defecto Incumplimiento de un requisito asociado a un uso 
previsto o especificado. 
 
Equipo Auditor 
Uno o más auditores que llevan a cabo una 
auditoría, con el apoyo, si es necesario, de 
expertos técnicos. 
 
Evidencia de la Auditoría 
Registros, declaraciones de hechos o cualquier 
otra información que sea pertinente para los 
criterios de auditoría y que sea verificable. 
 
Experto Técnico 
Persona que aporta conocimientos o experiencia 
específicos al equipo auditor. 
 
Hallazgos de la Auditoría 
Resultados de la evaluación de la evidencia de la 
auditoría recopilada frente a los criterios de 
auditoría. 
No Conformidad Incumplimiento de un requisito. 
 
Plan de Auditoría 
Descripción de las actividades y de los detalles 
acordados de una auditoría. 
 
 
Planificación de la Calidad 
Es la parte de la gestión de la calidad que se 
enfoca al establecimiento de los objetivos de la 
calidad y a la especificación de los procesos 
operativos necesarios y de los recursos 






Forma especificada para llevar a cabo una 
actividad o un proceso.  
 
Proceso 
Conjunto de actividades mutuamente 
relacionadas o que interactúan, las cuales 
transforman elementos de entrada en resultados. 
 
Programa de Auditoría 
Conjunto de una o más auditorías planificadas 
para un periodo de tiempo determinado y 
dirigidas hacia un propósito específico.  
 
Producto 
Resultado de un conjunto de actividades 
mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman entradas en salidas. 
 
Registro 
Documento que representa resultados obtenidos o 
proporciona evidencia de actividades 
desempeñadas. 
 
Sistema de Gestión 
Es el conjunto de elementos mutuamente 
relacionados o que interactúan para establecer la 
política y los objetivos y para lograr dichos 
objetivos. 
Verificación Confirmación mediante evidencia objetiva del 
cumplimiento de los requisitos. 
Fuente: (Bureau, Veritas, 2010, El Auditor de Calidad, 3ª Ed, pp. 209-210-211). 











2.14.8.2 Objetivos de una Auditoría de Calidad  
GRÁFICO Nº 5: Objetivos de la Calidad 
 
Fuente: (Bureau, Veritas, EL AUDITOR DE CALIDAD, 3ra. Edición, p. 211). 
CUADRO Nº 9: Objetivos 
OBJETIVOS DE LA AUDITORÍA DE CALIDAD 
 Estudiar los documentos del sistema para determinar si se ajustan a las normas de 
referencia correspondientes. 
 Evaluar la capacidad del sistema de gestión para asegurar el cumplimiento de los 
requisitos legales, reglamentarios y contractuales. 
 Establecer el nivel de cumplimiento de los procedimientos que forman parte del 
Sistema de Gestión de la Calidad. 
 Verificar que todos los departamentos y niveles de la organización sigan los 
procedimientos y procesos establecidos.  
 Comprobar que el cumplimiento de dichos procedimientos permite alcanzar los 
objetivos de calidad de la empresa. 
 Proponer las acciones correctivas y de mejora necesarias para alcanzar el 
cumplimiento de los procedimientos y de los objetivos. 
 Proponer la modificación de los procedimientos cuando se demuestre que no son 
los adecuados para el desarrollo de la empresa. 
 Prevenir la repetición de problemas. 
 Identificar las áreas de mejora potencial del Sistema de Gestión de la Calidad. 
Fuente: (Bureau, Veritas, 2010, El Auditor de Calidad, 3ª Ed, pp. 211-212). 
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2.14.8.3 Características Generales de una Auditoría de Calidad 
Para poder realizar una auditoría de calidad, debe estar preparada e implementada la 
norma que defina el producto o procedimiento objeto de la misma.  
GRÁFICO Nº 6 Características Generales de una Auditoría de Calidad 
 
Fuente: (Bureau, Veritas, El Auditor de Calidad, 3ª Ed, p. 214). 
Antes de realizar una auditoría, se deberá recopilar toda la documentación e 
información que exista sobre el objeto a auditar, tales como:  
 Datos estadísticos sobre calidad del producto o del proceso.  
 Quejas o reclamaciones de clientes. 
 Información sobre el estado y los logros alcanzados por la competencia.  
 Informes de auditorías precedentes (si procede). 
 Manual de calidad. 
 Procedimientos generales de la calidad.  
 Instrucciones técnicas.  
 Informes de no conformidad.  
 Registros sobre acciones correctivas y de mejora implantadas o propuestas 
recientemente.  
 Registros sobre productos o servicios no conformes.  
 Datos sobre costos de calidad.  




2.14.8.4 Participantes en una Auditoría  
Los participantes en una auditoría de calidad son: cliente, auditor y auditado.  
2.14.8.4.1 Cliente  
El cliente es la persona u organización que solicita la auditoría. 
CUADRO Nº 10: Cliente 
 
 
El cliente puede ser 
 Un comprador 
 Una organización 
 La Administración 
 El propio auditado  
 
 
Funciones del cliente 
 Definir los objetivos de la auditoría. 
 Determinar las normas de referencia a utilizar. 
 Seleccionar o contratar al personal auditor. 
 Determinar el periodo de duración de la auditoría.  
 Colaborar en todo momento con el auditor.  
      Fuente: (Bureau, Veritas, 2010, El Auditor de Calidad, 3ª Ed, pp. 217-218). 
2.14.8.4.2 Auditor  
El auditor es la persona autorizada para realizar auditorías de calidad.  
CUADRO Nº 11: Auditor 
 
 
Categorías del Auditor 





Naturaleza del Auditor 
 Auditores ajenos a la organización 





Funciones del auditor 
 Actuar de acuerdo con los requisitos aplicables a la 
auditoría. 
 Planificar y ejecutar la auditoría. 
 Informar al auditado acerca del plan de auditoría. 
 Elaborar el informe final de no conformidades.  
 Verificar la eficiencia de las acciones correctivas 
adoptadas en el informe.  
 Conservar los documentos y registros de la auditoría, o 
entregarlos para su conservación en poder del auditado, 
respetando la confidencialidad.  
Fuente: (Bureau, Veritas, 2010, El Auditor de Calidad, 3ª Ed, pp. 219-220). 
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2.14.8.4.3 Auditado  
Es la organización o entidad a la cual se realiza la auditoría. 






 De una organización completa o solo de 
unos departamentos. 
 De todo el sistema de gestión de la 
calidad o solo de algunas áreas. 
 
 
Funciones del Auditado 
 Nombrar a un tercero entre el auditor y 
el cliente. 
 Disponer de los medios suficientes para 
la ejecución de la auditoría y ponerlos al 
alcance del auditor.  
Fuente: (Bureau, Veritas, 2010, El Auditor de Calidad, 3ª  Ed, p. 221). 
2.14.8.5  Clasificación de las Auditorías  
Podemos establecer dos clasificaciones diferentes de las auditorías: 
 En base al origen: auditorías internas y externas. 
 En base al alcance: auditorías de sistema, de producto, de proceso o de 
proveedores. 
GRÁFICO Nº 7 Clasificación de las Auditorías 
 
Fuente: (Bureau, Veritas, 2010, El Auditor de Calidad, 3ª Ed, p. 222). 
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2.14.8.5.1 Auditorías Internas y Externas  
CUADRO Nº 13: Auditorías Internas y Externas 
Auditorías Internas De primera parte 




De segunda parte 
Realizadas por los clientes de una 
organización o por personas en su 
nombre. 
De tercera parte 
Realizadas por organizaciones externas 
independientes, que proporcionan la 
certificación o registro de conformidad 
con los requisitos contenidos en la 
norma. 
Fuente: (Bureau, Veritas, El Auditor de Calidad, 3ª Ed, p. 223). 
2.14.8.5.2 Auditorías de Sistema, de Proceso, de Producto o de Proveedores 
CUADRO Nº 14: Auditorías de Sistema, de Proceso, de Producto o de Proveedores 
 
Auditorías del Sistema de 
Gestión de Calidad 
Se aplican a un Sistema de Gestión de la Calidad, tal 
como se requiere en la norma ISO 9001 o a alguno de 
sus elementos, como puede ser la política de calidad de 
la empresa o el manual de calidad. 
 
Auditorías de Proceso 
Se aplica a un determinado proceso, examinando todos 
sus factores y los elementos del sistema que se apliquen.  
Auditorías de 
Producto/Servicio 
Son aquellas en las que se evalúan los elementos de un 
sistema de gestión de la calidad en la medida en que se 
aplican a un determinado producto/servicio. 
 
Auditorías de Proveedores 
Son aquellas en las que se audita la capacidad de los 
proveedores para cumplir los requisitos de calidad de los 
suministros contratados.  
Fuente: (Bureau, Veritas, El Auditor de Calidad, 3ª Ed, pp. 224-225-226). 
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2.14.8.6 Principios de Auditoría  
Los principios de los que depende la auditoría de calidad son los siguientes: 
CUADRO Nº 15: Principios de Auditoría 
 
 
Referidos a los Auditores 
 Conducta ética: el fundamento de la profesionalidad. 
 Presentación objetiva: la obligación de informar con 
veracidad y exactitud. 
 Cuidado profesional: la aplicación de diligencia y 
juicio al auditor. 
 
 
Referidos a la Auditoría 
 Independencia: la base para la imparcialidad de la 
auditoría y la objetividad de las conclusiones de la 
auditoría. 
 Evidencia: información que sustenta la opinión del 
auditor. 
Fuente: (Bureau, Veritas, 2010, El Auditor de Calidad, 3ª Ed, pp. 245-246). 
 
2.14.8.7 Actividades de Auditoría  


































Fuente: (Bureau, Veritas, 2010, El Auditor de Calidad, 3ª Ed, p. 247). 
       Elaborado por: Anita Villacís. 
INICIO DE LA AUDITORÍA 
 Designación del líder del equipo auditor.  
 Definición de los objetivos, el alcance y los criterios de auditoría. 
 Determinación de la viabilidad de la auditoría.  
 Selección del equipo auditor. 
 Establecimiento del contacto inicial con el auditado. 
REVISIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN 
 Revisión de los documentos pertinentes del sistema de gestión, incluyendo los registros y determinación de su adecuación 
con respecto a los criterios de auditoría.  
PREPARACIÓN DE LAS ACTIVIDADES DE AUDITORÍA IN SITU 
 Preparación del plan de auditoría. 
 Asignación de tareas al equipo auditor. 
 Preparación de los documentos de trabajo. 
REALIZACIÓN DE LAS ACTIVIDADES DE AUDITORÍA IN SITU 
 Realización de la reunión de apertura. 
 Comunicación durante la auditoría. 
 Papel y responsabilidades de los guías y observadores. 
 Recopilación y verificación de la información.  
 Generación de hallazgos de la auditoría. 
 Preparación de las conclusiones de la auditoría. 
 Realización de la reunión de cierre.  
PREPARACIÓN, APROBACIÓN Y DISTRIBUCIÓN  DEL INFORME DE LA AUDITORÍA 
 Preparación del informe de la auditoría. 
 Aprobación y distribución del informe de la auditoría. 
FINALIZACIÓN DE LA AUDITORÍA 




2.14.8.8 Etapas de la Auditoría  
Entre las etapas de auditoría tenemos cinco, que son las siguientes: 








Fuente: (Bureau, Veritas, 2010, El Auditor de Calidad, 3ª  Ed, p. 270). 
Elaborado por: Anita Villacís. 
2.14.8.8.1 Programación  
Previo a la realización de la auditoría se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos:  
 Líder del equipo auditor. 
 Alcance, objetivos y criterios de auditoría. 
 Viabilidad de la auditoría.  
 Selección del equipo auditor. 
 Establecimiento del contacto inicial con el auditado. 
2.14.8.8.2 Planeación  
Una vez planificada la auditoría, seleccionado el equipo auditor y revisada la 
documentación, se procede a preparar la auditoría, lo que incluye la elaboración de un 
plan de auditoría, la asignación de tareas al equipo auditor y la preparación de los 
documentos de trabajo.  
2.14.8.8.3 Preparación  
Los miembros del equipo auditor, revisaran la información y prepararan los documentos 
de trabajo necesarios para el desarrollo de la auditoría. 
 
1. Programación  
2. Planeación  
3. Preparación  
4. Ejecución  
5. Informe y Seguimiento  
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2.14.8.8.3.1 Plan de Auditoría 
Es una descripción de las actividades y de los detalles acordados para la ejecución de la 
auditoría, cuya estructura debe contener: 
 Origen de la auditoría 
 Información de la entidad auditada 
 Objetivos y alcance de la auditoría 
 Recurso de personal  
 Criterios de auditoría a utilizar  
 Áreas a ser examinadas  
 Cronograma de actividades  
 Presupuesto de tiempo  
 Equipo de trabajo  
2.14.8.8.3.2 Check List  
Es una lista de comprobación compuesta de un cuestionario de preguntas en el que se 
responde SI Cumple o NO Cumple según sea el caso. El check-list debe referirse a 
cuatro aspectos como son: 
 Agente material: instalaciones, maquinas, herramientas. 
 Entorno ambiental: orden y limpieza, ruido, iluminación, temperatura. 
 Características personales de los trabajadores: conocimientos, aptitudes. 
Actitudes, experiencia. 
 Empresa u organización: gestión, formación, métodos y procedimientos. 
2.14.8.8.3.3 Reporte de Oportunidades de Mejora (ROM) 
Es un documento que describe las acciones destinadas a la mejora continua del sistema, 
ya que persigue el incremento de la probabilidad de aumento de la satisfacción tanto de 
los clientes como de otras partes interesadas.  
2.14.8.8.3.4 Plan de Acciones  
Es un documento que define mecanismos que le permiten a una organización alcanzar 
las metas y objetivos que se ha propuesto, con la finalidad de atacar las debilidades 







2.14.8.8.4 Ejecución  
La estructura puede ser muy diversa, de acuerdo al tipo de empresa: 




 Recopilación y verificación de la 
información.  
 Búsqueda de evidencias.  
 Evaluación y generación de Hallazgos.  
 Preparación de las conclusiones de la 
auditoría. 
Fuente: (Bureau, Veritas, 2010, El Auditor de Calidad, 3ª Ed, p. 304). 
Elaborado por: Anita Villacís. 
 
2.14.8.8.5 Informe y Seguimiento 
El informe es el producto final de la auditoría, que refleja los resultados de la fase de 
ejecución; donde las conclusiones indican la necesidad de realizar acciones correctivas, 
preventivas o de mejora, con el fin de eliminar las no conformidades encontradas 








Reunión de Apertura  
Comunicación Durante la Auditoría 
Ejecución de la Auditoría 
Reunión de Cierre 
73 
 
CAPITULO II: MARCO METODOLÓGICO  
3.1 HIPÓTESIS 
3.1.1 Hipótesis General  
El desarrollo de una Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea 
Automotriz de la Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CIA. LTDA.”, 
permitirá cumplir con las expectativas del cliente y su satisfacción con la entrega de 
productos de calidad.  
3.1.2 Hipótesis Específicas  
 El desarrollo de un marco teórico conceptual que permita definir las herramientas 
necesarias para lograr la estabilidad y la mejora de los procesos de la Línea 
Automotriz. 
 La aplicación de la metodología de investigación que permita medir la eficacia del 
Sistema de Gestión de Calidad. 
 La presentación del informe que permita identificar las no conformidades y 
oportunidades de mejora, resultado de la Auditoría de Calidad. 
3.2 VARIABLES  
3.2.1 Variable Independiente  
 Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea Automotriz 
3.2.2 Variable Dependiente 
 Expectativas del Cliente y Entrega de Productos de Calidad 
3.3 TIPOS DE INVESTIGACIÓN  
La presente investigación se realizara a partir de un enfoque mixto, es decir, de un 
estudio cualitativo y cuantitativo. La investigación es cualitativa, ya que se obtuvo 
opiniones de personas especializadas en Auditoría de Calidad y es cuantitativa, ya que 
está basada en datos y hechos que se dan en la empresa Ecuatoriana de Matricería 
“ECUAMATRIZ CÍA. LTDA”. 
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Para el presente trabajo investigativo, se ha visto la necesidad de realizar los varios tipos 
de investigación que se detallan a continuación: 
3.3.1 Investigación de Campo  
Para el presente trabajo de investigación se tomó como base la investigación de campo 
la misma que se realiza en el lugar donde se producen los hechos denominado 
Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA”, ubicada en la provincia de 
Tungurahua, cantón Ambato, haciendo participes a todos sus integrantes, con la cual se 
podrá observar directamente los problemas existentes dentro de la empresa, para dar 
posibles soluciones. 
3.3.2 Investigación Bibliográfica-Documental     
Esta modalidad va a ayudar en el presente trabajo de investigación en la Empresa 
Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA”, ya que serán datos medibles 
y cuando sean necesarios podrán ser reutilizados, para esto se contara con una base de 
datos históricos que respalden la información. 
3.3.3 Investigación Descriptiva    
Es aplicable en el presente trabajo de investigación ya que permite recolectar todos 
aquellos datos que sirven para verificar la hipótesis, además de profundizar y solucionar 
las causas y efectos del problema. 
3.4 POBLACIÓN Y MUESTRA 
3.4.1 Población 
La población del presente trabajo de investigación se compone de todo el personal 
administrativo y de apoyo de la Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ 
CÍA. LTDA”, siendo en su totalidad 175 empleados  
3.4.2 Muestra 
Para el presente trabajo de investigación se ha visto la necesidad de investigar a una 
parte de la población de la empresa, se aplicó la fórmula correspondiente a la muestra, 






Determinación de la Muestra: 
 
  
     
  (   )      
 
Simbología:  
N= Población  
Z= Nivel de Confianza 
E= Error de Estimación  
P= Probabilidad a Favor 
  = Probabilidad en Contra  
Datos:  
N= 175 
Z= 95% (0.95) 
E= 0.05 
P= 0.75 
  = (0.5) (0.5) = 0.25 
 
  
(    ) (    )(    )(   )
(    ) (     )  (    ) (    )(    )








3.5 MÉTODOS, TÉCNICAS E INSTRUMENTOS  
3.5.1 Métodos  
 En la presente investigación se utilizaran los siguientes métodos: inductivo – deductivo. 
3.5.1.1 Método Inductivo  
Lo que se busca es la observación de los hechos para su registro; la clasificación y el 
estudio de los mismos para que nos permita llegar a una generalización de la 
información. 
3.5.1.2 Método Deductivo  
Se partirá de algo general como un análisis situacional de la empresa para luego 
identificar y analizar las variables que afectan a la empresa, se buscara explicaciones de 
los efectos que estas variables ocasionan en su desenvolvimiento. 
3.5.2 Técnicas  
3.5.2.1 Observación  
Se realizó un estudio de campo basado en primera instancia en la observación del 
entorno para luego indagar sobre los procesos que realiza la Empresa Ecuatoriana de 
Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA”, lo que sirvió como herramienta para el 
diseño del proyecto, estructuración de la investigación y sobre todo para la elaboración 
del cuestionario. 
3.5.3 Instrumentos  
3.5.3.1 Entrevista   
Mediante el dialogo personal con la Máxima Autoridad (Gerente) de la empresa se 
indago acerca del problema de investigación, con el fin de obtener información que 
ayudara al desarrollo del presente proyecto. 
3.5.3.2 Encuesta  
Es una técnica de interrogación sistemática utilizada como un medio único para el 
levantamiento de la información, la misma que está dirigida al personal Administrativo 
y de apoyo de la Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA”, 
elaborada con preguntas cerradas que arrojan datos sobre las variables de estudio.  
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3.6 ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS RESULTADOS  
3.6.1 Resultado de la Entrevista Aplicada al Gerente General de la Empresa 
Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
 
Investigador: Anita Villacís 
Entrevista dirigida: Ing. Alfonso Camacho (Gerente General) 
Objetivo: Recopilar Información que ayude a la ejecución de una Auditoría de Calidad 
al Proceso de Producción de la Línea Automotriz de la Empresa Ecuatoriana de 
Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA”  de la Provincia de Tungurahua del Cantón 
Ambato, Período 2013, que nos permitirá determinar las no conformidades y 
oportunidades de mejora que tiene la empresa. 
Indicaciones generales: Con toda sinceridad posible y sin ningún compromiso alguno 
dígnese en contestar el presente cuestionario, ya que la información proporcionada será 
de mucho valor para el éxito de esta investigación.    
Cuestionario: 
1. ¿Conoce usted lo que es una Auditoría de Calidad? 
Claro que sí, y además conozco su manejo y aplicación en procesos. 
2. ¿Está de acuerdo que se realice una Auditoría de Calidad? 
Si estoy de acuerdo que se realice una Auditoría de Calidad dentro de la empresa, ya 
que es muy importante evaluar los procesos de producción con el fin de mantener una 
mejora continua.  
3. ¿Cree usted que al realizar una Auditoría de Calidad se podrá medir el grado 
de eficiencia del Sistema de Gestión de calidad? 
La Auditoría de Calidad, sin duda alguna es una herramienta de medición de todo 





4. ¿Se ha realizado en la empresa anteriormente una Auditoría de Calidad? 
En algunas ocasiones se ha realizado Análisis de Calidad con resultados favorables, mas 
no una Auditoría de Calidad propiamente dicha.   
5. ¿Se ha sociabilizado con el personal los objetivos y políticas de calidad? 
Claro que sí, es muy importante que nuestro personal conozca y aplique los objetivos y 
políticas de calidad establecidas por la empresa. 
6. ¿Se encuentra debidamente establecido el Manual de Calidad?  
En la actualidad se encuentra en proceso de actualización por los cambios en los cuales 
se ha incurrido. 
7. ¿Está usted comprometido con el Sistema de Gestión de Calidad? 
Claro que sí, creo que el ser parte de una empresa todos debemos estar comprometidos.  
8. ¿Se encuentra usted satisfecho con el trabajo del personal? 
Sí, porque se cuenta con un buen personal que cumplen con el perfil establecido para 
cada área de trabajo.  
9. ¿Se ha difundido al personal la importancia de la satisfacción de las 
expectativas del cliente? 
Sí, el personal sabe que lo primero es el cliente y que es muy importante que este se 
encuentre satisfecho. 
10. ¿Qué mecanismos se utilizan para incentivar al personal a brindar un trabajo 
eficiente y de calidad? 
Creo que los incentivos más importantes para el personal son brindarle un agradable 
ambiente de trabajo, pago puntual, cubrir sus necesidades y otorgarles permisos 






3.6.1.1 Análisis de la Entrevista Aplicada al Gerente General de la Empresa 
Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTD”. 
Una vez realizada la entrevista dirigida al Gerente General de la Empresa hemos llegado 
a las siguientes conclusiones: 
 El Gerente General de la empresa conoce y está de acuerdo en que se realice una 
Auditoría de Calidad. 
  El Gerente General se encuentra comprometido con el Sistema de Gestión de 
Calidad y por ende ayuda a que todo el personal se encuentre comprometido a 
realizar su trabajo con eficiencia y calidad. 
 Todo el personal de la empresa sabe y conoce que lo primero es el cliente y la 
importancia de satisfacer sus necesidades. 
3.6.2 Interpretación, Graficación y Análisis de los Resultados Obtenidos de las 
Encuestas Aplicadas al Personal Administrativo y de Apoyo de la Empresa 
Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTD”. 
Una vez realizada la encuesta, como instrumento de investigación al personal 
Administrativo y de Apoyo de la Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ 
CÍA. LTDA” se procedió a realizar la interpretación, graficación y análisis de los 
resultados obtenidos que ayudaran a la comprobación de la hipótesis.    
Pregunta Nº 1  
1 ¿Tiene usted conocimiento de lo que significa una Auditoría de Calidad? 
CUADRO Nº 16: Conocimiento de Auditoría de Calidad 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 32 65% 
NO 17 35% 
TOTAL 49 100% 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 










GRÁFICO Nº 11: Conocimiento de Auditoría de Calidad 
 
 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís  
 
 
ANÁLISIS – INTERPRETACIÓN  
Con la aplicación de las encuestas realizadas al personal administrativo y de apoyo de la 
EME, se determinó que el 65% del personal si tiene conocimiento de lo que significa 
una auditoría de calidad, mientras que el 35% respondió que no tiene conocimiento de 
lo que significa una auditoría de calidad.  
Pregunta Nº2  
2 ¿Cree usted que se debe realizar una Auditoría de Calidad al Proceso de Producción 
de la Línea Automotriz de la Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ 
CÍA. LTDA”, que nos permita cumplir con las expectativas del cliente y su 







CUADRO Nº 17: Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea 
Automotriz de la Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. 
LTDA” 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 42 86% 
NO 7 14% 
TOTAL 49 100% 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís 
 
GRÁFICO Nº 12: Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea 
Automotriz de la Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. 
LTDA” 
 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís  
 
ANÁLISIS – INTERPRETACIÓN  
Con la aplicación de las encuestas realizadas al personal administrativo y de apoyo de la 
EME, se determinó que el 86% del personal si está de acuerdo que se realice una 
Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea Automotriz la misma que 
permita cumplir con las expectativas del cliente y su satisfacción con la entrega de 
productos de calidad, mientras que el 14% no está de acuerdo.  
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Pregunta Nº 3 
3 ¿Cree usted que la Auditoría de Calidad permitirá determinar las no conformidades 
y oportunidades de mejora que tiene la empresa? 
CUADRO Nº 18: No Conformidades y Oportunidades de Mejora 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 43 88% 
NO 6 12% 
TOTAL 49 100% 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís 
GRÁFICO Nº 13: No Conformidades y Oportunidades de Mejora 
 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís  
 
ANÁLISIS – INTERPRETACIÓN  
Con la aplicación de las encuestas realizadas al personal administrativo y de apoyo de la 
EME, se determinó que el 88% del personal indico que al efectuar una auditoría de 
calidad se podrá determinar las no conformidades y oportunidades de mejora que tiene 
la empresa, mientras que el 12% indico que no se podrá determinar las no 
conformidades y oportunidades de mejora.  
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Pregunta Nº 4 
4 ¿Tiene usted conocimiento del Sistema de Gestión de Calidad? 
CUADRO Nº 19: Sistema de Gestión de Calidad 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 28 57% 
NO 21 43% 
TOTAL 49 100% 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís 
GRÁFICO Nº 14: Sistema de Gestión de Calidad 
 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís  
 
ANÁLISIS – INTERPRETACIÓN  
Con la aplicación de las encuestas realizadas al personal administrativo y de apoyo de la 
EME, se determinó que el 57% del personal si tiene conocimiento del sistema de 






Pregunta Nº 5 
5 ¿La empresa ha sociabilizado los objetivos y políticas de calidad? 
CUADRO Nº 20: Objetivos y Políticas de Calidad 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 25 51% 
NO 24 49% 
TOTAL 49 100% 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís 
 
GRÁFICO Nº 15: Objetivos y Políticas de Calidad 
 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís  
 
ANÁLISIS – INTERPRETACIÓN  
Con la aplicación de las encuestas realizadas al personal administrativo y de apoyo de la 
EME, se determinó que el 51% del personal manifestó que la empresa si ha 
sociabilizado los objetivos y políticas de calidad, mientras que el 49% manifestó que la 




Pregunta Nº 6  
6 ¿La empresa cuenta con un manual de calidad? 
CUADRO Nº 21: Manual de Calidad 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 28 57% 
NO 21 43% 
TOTAL 49 100% 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís 
 
GRÁFICO Nº 16: Manual de Calidad 
 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís  
 
ANÁLISIS – INTERPRETACIÓN  
Con la aplicación de las encuestas realizadas al personal administrativo y de apoyo de la 
EME, se determinó que el 57% del personal manifestó que la empresa si cuenta con un 
manual de calidad, mientras que el 43% manifestó que la empresa no cuenta con un 




Pregunta Nº 7 
7 ¿Son debidamente controlados, documentados y almacenados los registros de los 
procesos de la elaboración de los productos? 
CUADRO Nº 22: Registros de los Procesos de la Elaboración de los Productos 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 31 63% 
NO 18 37% 
TOTAL 49 100% 
 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís 
 
GRÁFICO Nº 17: Registros de los Procesos de la Elaboración de los Productos 
 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís  
 
ANÁLISIS – INTERPRETACIÓN  
Con la aplicación de las encuestas realizadas al personal administrativo y de apoyo de la 
EME, se determinó que el 63% del personal manifestó que si son debidamente 
controlados, documentados y almacenados los registros de los procesos de la 
elaboración de los productos, mientras que el 37% manifestó que no son debidamente 
controlados, documentados y almacenados los registros.   
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Pregunta Nº 8 
8 ¿Conoce usted si la gerencia está comprometida con el Sistema de Gestión de 
Calidad? 
CUADRO Nº 23: Gerencia está Comprometida con el Sistema de Gestión de 
Calidad 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 25 51% 
NO 24 49% 
TOTAL 49 100% 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís 
 
GRÁFICO Nº 18: Gerencia está Comprometida con el Sistema de Gestión de 
Calidad 
 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís  
 
ANÁLISIS – INTERPRETACIÓN  
Con la aplicación de las encuestas realizadas al personal administrativo y de apoyo de la 
EME, se determinó que el 51% del personal manifestó que la gerencia si se encuentra 
comprometida con el sistema de gestión de calidad, mientras que el 49% manifestó que 
la gerencia no se encuentra comprometida con el sistema de gestión de calidad. 
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Pregunta Nº 9 
9 ¿Conoce usted si la gerencia establece y comunica los planes y metas instituidos? 
CUADRO Nº 24: Gerencia Establece y Comunica los Planes y Metas Instituidos 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 24 49% 
NO 25 51% 
TOTAL 49 100% 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís 
 
GRÁFICO Nº 19: Gerencia Establece y Comunica los Planes y Metas Instituidos 
 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís  
 
ANÁLISIS – INTERPRETACIÓN  
Con la aplicación de las encuestas realizadas al personal administrativo y de apoyo de la 
EME, se determinó que el 49% del personal manifestó que la gerencia si establece y 
comunica los planes y metas instituidos, mientras que el 51% manifestó que la gerencia 




Pregunta Nº 10 
10 ¿Se ha difundido en la empresa la importancia de la satisfacción de las necesidades 
de los clientes y la entrega de productos de calidad? 
CUADRO Nº 25: Importancia de la Satisfacción de las Necesidades de los Clientes 
y la Entrega de Productos de Calidad 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 30 61% 
NO 19 39% 
TOTAL 49 100% 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís 
 
GRÁFICO Nº 20: Importancia de la Satisfacción de las Necesidades de los Clientes 
y la Entrega de Productos de Calidad 
 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís  
 
ANÁLISIS – INTERPRETACIÓN  
Con la aplicación de las encuestas realizadas al personal administrativo y de apoyo de la 
EME, se determinó que el 61% del personal manifestó que la empresa si ha difundido la 
importancia de la satisfacción de las necesidades de los clientes y la entrega de 
productos de calidad, mientras que el 39% manifestó que la empresa no ha difundido la 
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importancia de la satisfacción de las necesidades de los clientes y la entrega de 
productos de calidad. 
Pregunta Nº 11 
11 ¿Se toma medidas preventivas y correctivas frente a los problemas e inconvenientes 
que se da en el proceso de producción?  
CUADRO Nº 26: Medidas Preventivas y Correctivas 
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 30 61% 
NO 19 39% 
TOTAL 49 100% 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís 
GRÁFICO Nº 21: Medidas Preventivas y Correctivas 
 
Fuente: Personal Administrativo y de Apoyo EME 
Elaborado por: Anita Villacís  
 
ANÁLISIS – INTERPRETACIÓN  
Con la aplicación de las encuestas realizadas al personal administrativo y de apoyo de la 
EME, se determinó que el 61% del personal manifestó que si se toma medidas 
preventivas y correctivas frente a los problemas e inconvenientes que se da en el 
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proceso de producción, mientras que el 39% manifestó que no se toma medidas 
preventivas y correctivas. 
3.7 VERIFICACIÓN DE LA HIPÓTESIS  
Para la verificación de la hipótesis se utilizó el método estadístico CHI-CUADRADO. 
3.7.1 Hipótesis  
HO: Hipótesis de alternativa  
H1: Hipótesis Nula  
HO: El desarrollo de una Auditoría de Calidad de Primera Parte al Proceso de 
Producción de la Línea Automotriz de la Empresa Ecuatoriana de Matricería 
“ECUAMATRIZ CIA. LTDA.”, permitirá cumplir con las expectativas del cliente y su 
satisfacción con la entrega de productos de calidad.  
H1: El desarrollo de una Auditoría de Calidad de Primera Parte al Proceso de 
Producción de la Línea Automotriz de la Empresa Ecuatoriana de Matricería 
“ECUAMATRIZ CIA. LTDA.”, no permitirá cumplir con las expectativas del cliente y 
su satisfacción con la entrega de productos de calidad. 
3.7.2 Matriz de Contingencia 
3.7.2.1 Variables  
Variable Independiente: Pregunta Nº 2.- ¿Cree usted que se debe realizar una 
Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea Automotriz de la Empresa 
Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA”, que nos permita cumplir con 
las expectativas del cliente y su satisfacción con la entrega de productos de calidad? 
Variable Dependiente: Pregunta Nº 10.- ¿Se ha difundido en la empresa la 
importancia de la satisfacción de las necesidades de los clientes y la entrega de 













INDEPENDIENTE 42 7 49 
DEPENDIENTE 30 19 49 
TOTAL 72 26 98 
Fuente: Resultados Encuestas 
Elaborado por: Anita Villacís  
 
3.7.3 Frecuencia Esperada (E) 
Para calcular la frecuencia esperada se utiliza la siguiente fórmula: 
  
     
  
 
Donde;   
E= Esperada  
TF= Total Fila  
TC= Total columna  
TG= Total General  
 
   
     
  
 
          
 
   
     
  
 
          
 
3.7.4 Grados de Libertad 
Para calcular grado de libertad se utiliza la siguiente fórmula: 
 







GL= Grados de Libertad 
F= Fila  
C= Columna  
 
GL= (2-1) (2-1) 
GL= 1 
         
El margen de error a utilizar será del 5% el cual se convierte en un nivel de confianza 
del 0.05 con el fin de buscar los datos en la tabla de Chi-cuadrado. 
3.7.5 Cálculo del Chi-Cuadrado   
Para calcular el CHI-CUADRADO se utiliza la siguiente fórmula: 
   ∑






                
∑= Sumatoria  
Fo= Frecuencia del valor observado  
Fe= Frecuencia del valor esperado  
 











42 36 1,00 
7 13 2,77 
30 36 1,00 
19 13 2,77 
TOTAL     7,54 
      Fuente: Resultados Encuestas 





3.7.6 Decisión  
Para calcular la decisión se utiliza la siguiente fórmula: 
        = Acepto la Hipótesis  
        = Rechazo la Hipótesis  
        
          = Acepto la Hipótesis  








Fuente: Resultados Encuestas 
Elaborado por: Anita Villacís 
 
3.7.7 Análisis de la Verificación de la Hipótesis  
De acuerdo a los resultados obtenidos mediante el método del Chi-Cuadrado se llegó a 
la conclusión que           es mayor que         , por lo que se acepta la 
Hipótesis Alternativa y se rechaza la Hipótesis Nula. 
En base a los resultados de la encuesta se justifica la presentación de la propuesta: 
El desarrollo de una Auditoría de Calidad de Primera Parte al Proceso de Producción de 
la Línea Automotriz de la Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CIA. 
LTDA.”, permitirá cumplir con las expectativas del cliente y su satisfacción con la 







CAPITULO IV: DISEÑO DE LA PROPUESTA 
4.1 CONTENIDO DE LA PROPUESTA 
4.1.1 Identificación de la Empresa  
4.1.1.1 Logotipo  
 
 
4.1.1.2 Reseña Histórica  
ECUAMATRIZ CÍA. LTDA, es una empresa de matricería y producción, dedicada al 
diseño de moldes para inyección, herramientas de la construcción, auto partes, línea 
eléctrica, línea de agua potable, línea blanca y servicios de troquelado. 
En el año de 1981, en la ciudad de Quito, se creó un pequeño taller de mantenimiento 
automotriz denominado TECNOMETAL, en el que se desarrollaron trabajos de 
mantenimiento de maquinarias industriales y fabricación de autopartes. 
Con la aspiración de contar con una empresa especializada en la construcción de todo 
tipo de matrices, en el año de 1988 se crea la empresa ECUAMATRIZ CÍA. LTDA, 
ubicada en la ciudad de Ambato, e inicia sus actividades en la fabricación de matrices, 
para la elaboración de autopartes de automóviles y camionetas. Al paso de los años 
llego a formar parte de un gran proyecto como lo es la construcción de dispositivos de 
ensamble (JITS). 
1989, ECUAMATRIZ CÍA. LTDA adquiere su primera troqueladora con la que 
producen autopartes, convirtiéndose por varios años en una empresa dedicada un 100% 
al sector automotriz. 
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1994, debido a la inestabilidad de las empresas automotrices, diversifican la producción 
y se da paso a la fabricación de herramientas para la construcción como: palas, 
carretillas, machetes de la marca Class. 
1996, se incorpora al portafolio de productos, la línea eléctrica con el producto: cajas de 
protección para medidores, siendo este producto actualmente uno de los más vendidos.    
1997, se incursiona en la línea blanca, desarrollando piezas específicamente para Mabe 
y se incorporan nuevos productos de la línea automotriz como guarda-choques de la 
camioneta Mazda 2200 pintados con pintura liquida horneable. 
1998, se incorpora un moderno proceso de pintura electrostática en polvo que incluía un 
Horno Continuo; para el “curado” de las piezas se incluye también un sistema de 
fosfatizado de zinc en caliente, proporcionando al proceso de pintura una tecnología 
avanzada y a los productos una mejor protección y acabado. 
2000, se inicia el programa de mejoramiento continuo de la calidad y productividad, el 
mismo que fue de gran apoyo para dar solución a los problemas que se presentaron en 
ese entonces.  
2003, se incorpora al equipo de ejecutivos de ECUAMATRIZ CÍA. LTDA un 
administrador de carrera, el cual posee una importante experiencia de 11 años en el 
manejo de empresas de troquelado proveedoras de la industria automotriz y de la línea 
blanca en su natal México. 
2013, en la actualidad estamos inmersos en la implementación del sistema de gestión de 
calidad Normas ISO 9001:2008, el cual nos permitirá crecer como organización y ser 
más competitivos frente a otras empresas, generando una mayor rentabilidad y calidad 
en los productos que provee.  
4.1.1.3 Misión   
Somos una Empresa que desarrolla soluciones y comercializa productos de calidad para 
todos nuestros clientes, utilizando tecnologías apropiadas, adaptadas o creadas 
internamente, respetamos el medio ambiente y buscamos satisfacer a nuestro personal, 
proveedores y accionistas a través de una relación equitativa que proporcione beneficios 
para cada uno. 
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4.1.1.4 Visión   
Ser una Empresa sólida, diversificada, de apoyo permanente a nuestros clientes, con 
participación internacional, entregando productos que faciliten su desempeño y 
contribuyan a impulsar su desarrollo.  
4.1.1.5 Valores Corporativos  
 Creatividad: Basados en el pensamiento creativo, desarrollamos nuevas ideas 
para construir soluciones en productos, procesos y servicios.  
 Lealtad: Respetamos los compromisos adquiridos y honramos la confianza 
depositada en nosotros. 
 Ética: Doctrina que guían nuestra forma de trabajar y hacer negocios, tanto con 
nuestros proveedores, personal y clientes. 
 Honestidad: Se promueve la verdad como una herramienta elemental para 
generar confianza y la credibilidad.  
 Perseverancia: No nos doblegamos ante los retos asumidos. 
 Disponibilidad al Cambio: Estamos abiertos a la adopción de nuevas 
tecnologías que contribuyan a la mejora y diversificación de nuestros productos 
y procesos  
4.1.1.6 Política y Objetivos de Calidad  
ECUAMATRIZ CÍA. LTDA., diseña, produce y comercializa productos metálicos 
troquelados, maquinados y plásticos técnicos inyectados de calidad cumpliendo 
requisitos técnicos y legales, mejorando continuamente sus procesos con personal 
comprometido mediante el logro de los siguientes objetivos: 
 Cumplir con los requerimientos de los clientes internos y externos. 
 Mejorar la eficiencia de los productos. 










4.1.1.8 Ubicación Geográfica  
La Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA”, se encuentra 
ubicada:  




Santa Rosa, Vía Ecológica S/N y Monseñor Bernardino 







PÁGINA WEB www.ecuamatriz.com 
      Fuente: Ecuamatriz Cía. Ltda.  
      Elaborado por: Anita Villacís 
 
GRÁFICO Nº 23: Ubicación Geográfica 
 
      Fuente: Ecuamatriz Cía. Ltda.  
      Elaborado por: Anita Villacís 
 
 
4.1.1.9 Productos Ofertados  
A continuación se muestra los distintos productos que realiza la Empresa Ecuatoriana 
de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA”, en cada una de sus líneas de producción. 
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4.1.1.9.1 Línea Eléctrica  
GRÁFICO Nº 24: Productos Línea Eléctrica 
 
Fuente: Ecuamatriz Cía. Ltda. 
Elaborado por: Anita Villacís 
 
4.1.1.9.2 Línea de la Construcción  
GRÁFICO Nº 25: Productos Línea de la Construcción 
 
Fuente: Ecuamatriz Cía. Ltda. 











4.1.1.9.3 Línea Automotriz 
GRÁFICO Nº 26: Productos Línea automotriz 
 
Fuente: Ecuamatriz Cía. Ltda. 
Elaborado por: Anita Villacís 
 
4.1.1.9.4 Línea Blanca  
Partes y piezas de electrodomésticos para MABE 
GRÁFICO Nº 27: Productos Línea Blanca 
 
Fuente: Ecuamatriz Cía. Ltda. 
Elaborado por: Anita Villacís 
 
4.1.2 Identificación de los Procesos  
En la Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA”, se realizan 
una multitud de actividades y tareas diferentes, todas ellas forman parte de los procesos. 
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1. PEDIDO DEL CLIENTE 
2. PEDIDO A PRODUCCIÓN DEL 
PRODUCTO 
3. RECEPCIÓN DE PEDIDO  
4. REQUERIMIENTO DE MP 
PARA PEDIDO   
5. ELABORACIÓN DE OP 
6. ELABORACIÓN DE 
REPORTES DE TRABAJO 
PARA LA OP  
7. EJECUCIÓN DE LA OP  
8. ENTREGA DE PRODUCTO 
TERMINADO A BODEGA  
9. ENTREGA DEL PRODUCTO 




































4.2.1 Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea Automotriz de 
la Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” de 



















HOJA DE MARCAS Y REFERENCIAS  
 
Las marcas y referencias se utilizan para identificar cada uno de los papeles de trabajo 
que serán aplicados en el desarrollo de la Auditoría de Calidad – Primera Parte. 
a) Marcas  
SÍMBOLO  SIGNIFICADO 
Ø No Conformidad Menor 
@ No Conformidad Mayor 
φ Observaciones   
 
b) Referencias  
ABREVIATURAS SIGNIFICADO 
HMR Hoja de Marcas y Referencias 
CP Carta de Presentación  
MP Memorando de Planificación  
PA Plan de Auditoría  
RA Reunión de Apertura 
ARA Registro de Asistencia a la Reunión de Apertura 
CHL RC Check – List Requisitos del Cliente 
CHL RN Check – List Requisitos de la Norma 
CHL RL Check – List Requisitos Legales 
RC Reunión de Cierre 





HOJA DE MARCAS Y REFERENCIAS  
 
ABREVIATURAS SIGNIFICADO 
MC RC Matriz de Cumplimiento Requisitos del Cliente  
MC RN Matriz de Cumplimiento Requisitos de la Norma ISO  
MC RL Matriz de Cumplimiento Requisitos Legales  
RNC Reporte de No Conformidades 
RO Reporte de Observaciones 
PAC Plan de Acción  
RPHVA Reporte PHVA 
CF Carta de Finalización  
IA Informe de Auditoría 
NCm No Conformidad Menor 
NCM No Conformidad Mayor  
OBS Observación  












CARTA DE PRESENTACIÓN 
 
Ambato, 11 de Mayo del 2015  
Ingeniero 
Alfonso Camacho P. 
GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA 
“ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
Presente 
 
De mi consideración:  
Mediante la presente expreso un atento y cordial saludo, de quienes conformamos la 
Firma de Auditoría A & V Auditores Independientes, la misma que tiene como 
propósito de confirmar nuestro acuerdo sobre lo convenido para llevarse a cabo una 
Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea Automotriz de la Empresa 
Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” de la Provincia de 
Tungurahua del Cantón Ambato, Período 2013, para verificar la eficiencia del Sistema 
de Gestión de Calidad y su capacidad para cumplir con los requisitos del cliente, de tal 
manera que permita identificar las no conformidades y oportunidades de mejora, con la 
finalidad de emitir un informe de auditoría el cual se fundamentara en las respectivas 
normas y reglamentos de auditoría, la misma que se llevara a cabo mediante la 
realización de pruebas, técnicas de observación y de campo, revisión de documentos y 
análisis de los procesos a fin de obtener las evidencias suficientes para sustentar nuestro 
informe de auditoría. 
La responsabilidad  estará a cargo de los señores, Ing. Anita Villacís como Auditor 
Líder y los Ing. Fernando Esparza; Ing. Giovanny Alarcón como supervisores de 
auditoría quienes realizaran la auditoría.  
Por la atención a la presente, anticipo mis más sinceros agradecimientos. 
Atentamente,  
 




MEMORANDO DE PLANIFICACIÓN  
 
Ambato, 15 de Mayo del 2015 
 
ENTIDAD: Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
NATURALEZA DEL TRABAJO: Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de 
la Línea Automotriz   
PERÍODO: 2013 
 
1. Antecedentes  
La Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea Automotriz de la 
Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA”, realizará por 
primera vez el equipo de auditoría A & V Auditores Independientes, el mismo que 
ayudará a verificar la eficiencia del Sistema de Gestión de Calidad y su capacidad para 
cumplir con los requisitos del cliente.    
2. Motivo de la Auditoría  
La Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea Automotriz, será aplicada 
a los procesos de producción de la Línea Automotriz con el propósito de verificar la 
conformidad de los Requisitos del Cliente, Requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y 
Requisitos Legales e identificar las no conformidades y oportunidades de mejora. 
3. Objetivos de la Auditoría  
3.1. Objetivo general  
Desarrollar una Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea Automotriz 
de la Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA.” de la 
Provincia de Tungurahua del Cantón Ambato, Periodo 2013, que permita cumplir con 






MEMORANDO DE PLANIFICACIÓN  
 
3.2. Objetivos Específicos  
 Realizar un Plan de Auditoria con el fin de dar a conocer todas las actividades 
que se llevaran a cabo en la ejecución de la Auditoría  
 Elaborar un Check-List con el fin de verificar el proceso de producción – línea 
automotriz.  
 En el caso de existir no conformidades proponer conjuntamente con el equipo 
auditado las acciones correctivas y preventivas  
 Establecer un plan de acción según el tiempo que los directivos de la empresa 
consideren conveniente.  
4. Alcance  
La Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea Automotriz se realizará 
en la Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA.” de la 
Provincia de Tungurahua del Cantón Ambato, en el período 2013, la misma que estará 
dividida en tres partes: a) Requisitos del Cliente; b) Requisitos de la Norma hará 
énfasis al Mapa de Procesos, tomando en cuenta todos los procesos estratégicos, claves 
y de apoyo; y c) Requisitos Legales ya que estos requisitos no pueden estar aislados del 





















GESTIÓN ESTRATÉGICA Y REVISIÓN 
GERENCIAL















































a) REQUISITOS DEL CLIENTE 
b) REQUISITOS DE LA NORMA 
MAPA DE PROCESOS  




MEMORANDO DE PLANIFICACIÓN  
 
5. Equipo de Auditoría  
CARGO NOMBRE 
Auditor Anita Villacís 
Supervisores 
Ing. Fernando Esparza 
Ing. Giovanny Alarcón 
 
6. Tiempo Estimado  
TIEMPO ESTIMADO FECHA DE INICIO FECHA FINAL 
60 días 01/05/2015 01/07/2015 
 
7. Metodología a utilizar    
 Entrevista con el Gerente General  
 Encuestas al personal administrativo y de apoyo 
 Observación directa 
 Obtención de evidencias 
 Emisión del respectivo informe 
8. Recursos para realizar la Auditoría de Calidad 
RECURSOS COSTO 
Impresiones  $ 100,00 
Copias  $ 5,00 
Lápiz  $ 2,00 
Esferos  $ 2,00 
CD`S $ 5,00 
Servicio de Internet  $ 50,00 
TOTAL $ 164,00 
 
9. Firmas   
  
 
    Ing. Anita Villacís         Ing. Fernando Esparza           Ing. Giovanny Alarcón  




EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
PLAN DE AUDITORÍA 
 
EMPRESA: ECUAMATRIZ CÍA. LTDA 
DIRECCIÓN: Santa Rosa, Vía Ecológica S/N y Monseñor 
Bernardino Echeverría   
FECHA DE LA AUDITORÍA: Miércoles 20, Jueves 21, Viernes 22 de Mayo 
del 2015 
HORA DE INICIO: 9:00 am cada día 
PROCESO A AUDITAR: Proceso de Producción – Línea Automotriz   HORA DE FINALIZACIÓN: 14:00 pm cada día  
RESPONSABLE DEL ÁREA AUDITADA: Ing. Mario Proaño  JEFE DEL SGC: Ing. Paola Núñez   
AUDITOR: Ing. Anita Villacís  SUPERVISORES: Ing. Fernando Esparza; Ing. Giovanny 
Alarcón   
OBJETIVO Verificar el Proceso de Producción - Línea Automotriz  
ALCANCE Proceso de Producción - Línea Automotriz  
CRITERIO Normativa Interna y Norma ISO 9001:2008 
RECURSOS  Materiales y Económicos  
ACTIVIDADES 
DÍA Y HORA 
DE INICIO 
DÍA Y HORA DE 
FINALIZACIÓN 
AUDITOR AUDITADOS 






Gerente General  
Jefe del SGC 
Auditoría Interna 
Jefe de Planta 
Jefe de Producción  
Control de Producción  
Jefe de Control de Calidad  
Jefe de Matricería  
Jefe de Diseño 
Jefe de Compras  
Jefe de Bodega  




Jefe de Mantenimiento 
Jefe de Seguridad  










Gerente General  
 
 b) Requisitos de la Norma 
 
Mapa de procesos  
 
Procesos Estratégicos  
 
o Revisión del Sistema de Gestión de 






Jefe del SGC 
o Revisión de la Responsabilidad de la 






Gerente General  
o Medición, análisis y mejora  






Gerente General  
Jefe de SGC 
Auditoría Interna 
Procesos Claves  
 
o Revisión de la Realización del 






Jefe de Planta  
Jefe de Producción  
Control de Producción  






o Revisión de la planificación de la 
realización del producto 






Jefe de Planta  
Jefe de Producción  
Control de Producción  
Jefe de Control de Calidad 
Supervisores 
Obreros  
o Revisión de los Procesos 
relacionados con el cliente  






Jefe de Producción 
Jefe de Ventas  
Chofer  
 
o Revisión del diseño y desarrollo  






Jefe de Diseño 
Jefe de Matricería  
o Revisión de las Compras  






Control de Producción 
Jefe de Compras  
Jefe de Bodega  
o Control de la producción y prestación 
de servicios 






Jefe de Planta  
Jefe de Producción  
Control de Producción 
Jefe de Control de Calidad 
Supervisores 
Obreros  
o Control de los equipos de 
seguimiento y de medición  






Jefe de Control de Calidad 
Jefe de Mantenimiento 
Jefe de Seguridad Industrial  
Procesos de Apoyo  
 
o Revisión de la Gestión de los 






Jefe de Recursos Humanos  





Gerente General  
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Gerente General  
Jefe de SGC 
Auditoría Interna 
Jefe de Planta 
Jefe de Producción  
Control de Producción  
Jefe de Control de Calidad  
Jefe de Matricería  
Jefe de Diseño 
Jefe de Compras  
Jefe de Bodega  
Jefe de Recursos Humanos  
Jefe de Mantenimiento 
Jefe de Seguridad Industrial  







EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE  
REUNIÓN DE APERTURA 
 
 
Fecha: Miércoles, 20 de Mayo del 2015 
Hora de inicio: 09:00 am 
Hora de terminación: 09:30 am  
Lugar: Sala de reuniones  
Objetivo: Verificar el Proceso de Producción - Línea Automotriz 
Alcance: Proceso de Producción - Línea Automotriz 
Criterios: Normativa Interna y Norma ISO 9001:2008 
Recursos: Materiales y Económicos  
 
1. Asistencia  
La Reunión de Apertura conto con la asistencia de los siguientes funcionarios:  
Por parte de la Empresa o Proceso Auditado: 
NOMBRE CARGO 
Ing. Alfonso Camacho Gerente General  
Ing. Paola Núñez Jefe del SGC 
Ing. Rosa Valencia  Auditoría Interna 
Ing. Jorge López  Jefe de Planta 
Ing. Mario Proaño  Jefe de Producción  
Ing. Robinson Briceño  Control de Calidad  
Ing. Miguel Guaigua  Jefe de Control de Calidad  
Ing. Ángel Clavón  Jefe de Matricería 
Ing. David Paredes  Jefe de Diseño 
Ing. Daniel Poveda Jefe de Compras  
Ing. Vinicio Cruz  Jefe de Bodega  
Ing. Verónica Mayorga  Jefe de Recursos Humanos  
Ing. Freddy Toasa  Jefe de Mantenimiento 
Ing. Hugo Salazar  Jefe de Seguridad Industrial  
Ing. Paul Ortiz  Jefe de Ventas 
Sr. Pablo Paredes  Chofer  
Ing. Daniel Chuquian  
Supervisores 
Ing. Mauricio Peñaloza  
Sr. Marcelo Mina  
Obreros  
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AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE  
REUNIÓN DE APERTURA 
 
Por parte del Equipo de Auditoría: 
CARGO NOMBRE 
Auditor Ing. Anita Villacís 
Supervisores 
Ing. Fernando Esparza 
Ing. Giovanny Alarcón  
 
2. Presentación  
Por parte del Equipo Auditado: 
El Gerente General realizo la presentación del Equipo Auditado que participara en el 
proceso de la Auditoría.  
Por parte del Equipo Auditor:  
El auditor realizo la presentación del Equipo Auditor, así como explico el contenido del 
plan de auditoría en cuanto a los horarios de trabajo, responsables de las distintas 
actividades, ejecución de reuniones si fuese necesario para evaluar el avance del trabajo 
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Ing. Vinicio Cruz  
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CHECK – LIST REQUISITOS DEL CLIENTE 
 
a) REQUISITOS DEL CLIENTE – LÍNEA AUTOMOTRIZ  
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
¿Se encuentran identificados los requisitos del cliente? X  Manual de Calidad (Ver Anexo 5)  
¿Se realiza la determinación del diseño? X  
En el Contrato o Cotización  
(Ver Anexo 6) 
¿Se realiza la determinación de la cantidad? X  
¿Se realiza la determinación del tiempo de entrega?  X  
¿Se realiza la determinación de las formas de pago? X  
¿Se realiza la determinación del embalaje y despacho? X  
¿Se realiza la determinación de la calidad? X  
¿Se realiza la determinación del precio? X  
¿Se realiza la determinación de la innovación? X  
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MAPA DE PROCESOS  
 
 
PROCESOS ESTRATÉGICOS  
 
 
4  SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
4.1  Requisitos Generales  SI NO 











4.2 Requisitos de la documentación  CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
4.2.1 Generalidades  SI NO 
 ¿Existe un manual de calidad? 
X 
 (Ver Anexo 7) 
 
 ¿Existe un documento de  la política de calidad? 
 
X 
 Se encuentra en el Manual de calidad 
(Ver Anexo 8)  




 ¿Existen procedimientos documentados exigidos por la 







4.2.2  Manual de Calidad 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿El manual incluye el alcance del sistema de gestión de la 
calidad? 
X  
(Ver Anexo 9) 
 ¿El manual incluye algunas exclusiones de la norma y su 
justificación? 
 X 
El Manual no tiene como exclusión 
ningún punto de la norma (Ver Anexo 9) 
 ¿Se ha sociabilizado el manual de calidad al personal del 
área de producción?  
X  
 
 ¿El manual de calidad incluye la interacción de los 
procesos? 
X  
Mapa de Procesos en el Manual de 
Calidad (Ver Anexo 8) 
4.2.3 Control de los documentos  
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 





Existe un Manual de Procedimientos  
(Ver Anexo 10) 
 
 
 ¿Existe un procedimiento documentado para la revisión, 
aprobación y actualización de documentos? 
X 
 
 ¿Existe un procedimiento documentado para la 
identificación de los cambios de los documentos y el 
estado de la versión vigente? 
X 
 
 ¿Existe un procedimiento documentado para la 
distribución de los documentos que los haga disponibles 
en los diferentes puestos de trabajo? 
X 
 




 ¿Existe un procedimiento documentado para evitar el uso 
de documentos obsoletos? 
X 
 
 ¿Los documentos de origen externo son controlados y 
distribuidos adecuadamente? X 
  




4.2.4 Control de los registros  
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 






Existe un Manual de Procedimientos 
(Ver Anexo 10) 
 
 
 ¿Existe un procedimiento para la identificación 
almacenamiento, protección, recuperación y disposición 
de los registros? 
X 
 
 ¿Existe un procedimiento para la conservación y 
protección de registros en formato digital? 
X 
 




 Semestralmente se hace un respaldo de la 
información de toda la organización 
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN  CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
5.1  Compromiso de la dirección  SI NO 
 ¿La alta dirección comunica a la organización la 
importancia de satisfacer los requisitos de los clientes y 
los requisitos legales? 
X 
 
Lo hace mediante correos electrónicos  




Se realiza conjuntamente con el 
departamento del SGC 
 ¿La alta dirección asegura el establecimiento de objetivos 








5.2  Enfoque al cliente 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Se realiza la determinación de los requisitos del cliente? 
X  
 
Manual de calidad (Ver Anexo 5)  






5.3 Política de calidad  
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 




 ¿La política de calidad incluye un compromiso de mejora 
continua y de cumplir con los requisitos? 
X 
  




 ¿La comunicación de la política es adecuada y se 




5.4 Planificación  CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
5.4.1  Objetivos de la calidad SI NO 
 ¿Los objetivos de la calidad están de acuerdo a las 
directrices de la política? 
X  
 
 ¿Los objetivos se han fijado en funciones y niveles 











 ¿Los objetivos se encuentran desarrollados en planes de 




5.4.2 Planificación del sistema de gestión de la calidad 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Se encuentran planificados los procesos del sistema de 
gestión de la calidad? 
X 
 Se realizan mediante un Plan de 
Implementación (Ver Anexo 11) 
 ¿Se encuentran planificados los objetivos del sistema de 





5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación  CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
5.5.1 Responsabilidad y autoridad SI NO 
 ¿Se encuentran definidos los cargos o funciones de cada 




 ¿Se encuentran documentadas las responsabilidades de 
cada puesto de trabajo referidas al sistema de gestión de 
la calidad? 
X 
 Manual de Funciones (Ver Anexo 12) 
 ¿Se encuentran comunicadas las responsabilidades a cada 




5.5.2 Representante de la dirección 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Se encuentra documentada la asignación de 
representante de la dirección a algún cargo o puesto de la 
organización? 
X 
 Nombramiento (Ver Anexo 13) 
5.5.3 Comunicación interna  
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Se encuentra evidencia de procesos de comunicación 
eficaces para el correcto desempeño de los procesos? 
X 
 Correos Electrónicos  
5.6 Revisión por la dirección  CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
5.6.1 Generalidades  SI NO 
 ¿Se encuentra definida la frecuencia de realización de las 




 ¿Se identifican y mantienen los registros de la revisión 




5.6.2 Información para la dirección  
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 




Solo existe un informe de una Auditoría 
Externa de Diagnóstico    
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 ¿El informe de revisión contiene los resultados de 




 ¿El informe de revisión contiene el estado de las acciones 




5.6.3 Resultados de la revisión  
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿El informe de revisión contiene las decisiones y acciones 
relacionadas con la mejora de la eficacia del sistema de 




 ¿El informe de revisión contiene las decisiones y acciones 




 ¿El informe de revisión define los recursos necesarios 




8 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA  CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
8.1 Generalidades  SI NO 
 ¿Existen procesos definidos para realizar el seguimiento, 








8.2 Seguimiento y medición  CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
8.2.1 Satisfacción del cliente  SI NO 
 ¿Se realiza un análisis adecuado de la satisfacción del 
cliente? 
 
 X  
 ¿Existen registros conformes al análisis de la satisfacción 
del cliente? 
 
 X  
 ¿Se emprenden acciones a partir del análisis de 
satisfacción?  
 
 X  
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8.2.2 Auditoría interna 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Se encuentra definida la frecuencia y planificación de las 
auditorías? 
 X  
 ¿La auditoría interna comprende todos los procesos del 
sistema de gestión de calidad y la norma ISO 9001?  
 X  
 ¿Son objetivos e imparciales los auditores internos? 
 
X   
 ¿Se encuentran definidos y se cumplen los requisitos que 
deben cumplir los auditores internos para la realización 
de las auditorías internas? 
X  Cumplen con el perfil 
 ¿Existe un procedimiento documentado para las 
auditorías internas? 
 X  
 ¿Existen registros de las auditorías internas?  X  
 
 ¿El responsable de área toma decisiones sobre las 
correcciones a realizar después de la auditoría? 
X   
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Existen indicadores adecuados para cada uno de los 
procesos del sistema de gestión de calidad? 
 X  
 ¿Está definida la responsabilidad y la frecuencia para la 
realización del seguimiento de los indicadores?   
 X  
 ¿Se emprenden acciones a partir del análisis de 
indicadores? 
 X  
8.2.4 Seguimiento y medición del producto 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Se encuentran definidas las características de inspección 
final del producto? X 
 Por medio de JIGS de Comprobación 
avalados por el cliente MARESA  




¿Existen registros de estas inspecciones finales? X 
 Hojas de inspección final del producto 
(Ver Anexo 36) Travesaño 4x2 
(Ver Anexo 37) Travesaño 4x4 
8.3 Control del producto no conforme 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Existe un procedimiento documentado para el control 




 ¿Existen registros conformes a la metodología definida? 
X 
 Existen dos tipos de documentos uno 
para los Supervisores y otro de la ISO 
(Ver Anexo 38)  




 ¿El producto no conforme es segregado o identificado 
para evitar su uso? 
X 
 Mediante las Tarjetas de Identificación 
(Ver Anexo 20)   
8.4 Análisis de datos  
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Existe análisis de datos del sistema? X   
 
 ¿Se emprende acciones a partir de este análisis? X   
 
8.5 Mejoras  CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
8.5.1 Mejora continua  SI NO 
 ¿Existe acciones emprendidas para la mejora continua?  
X 
  
8.5.2 Acción correctiva 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 








 ¿Existen registros conformes a este procedimiento?  
X 
 
No existen registros para el producto de 
Travesaños 4x2 y 4x4 (Ver Anexo 39)  
 ¿Existe análisis de causas? X 
 
 
 ¿Se verifica el cierre y la eficacia de las acciones? X 
 
 
8.5.3 Acción preventiva 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Existe un procedimiento documentado para las acciones 
preventivas? 
X   




No existen registros para el producto de 
Travesaños 4x2 y 4x4 (Ver Anexo 39) 
 
 
 ¿Existe análisis de causas? X 
 
 









7 REALIZACIÓN DEL PRODUCTO CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
7.1 Planificación de la realización del producto SI NO 
 ¿Dispone la organización de una planificación de 
procesos de producción teniendo en cuenta los requisitos 
del cliente? 
X 
 Se lo hace mediante Ordenes de 
Producción de acuerdo al Cliente  
(Ver Anexo 16) OP Travesaños 4x2 
(Ver Anexo 17) OP Travesaños 4x4 









¿Se encuentran identificados los subprocesos del Proceso 
de Producción? 
X 
 En el Flujo de Procesos se identifican los 
subprocesos como son: (Ver Anexo 18)    
1. Corte Desarrollo 
2. Armado  
3. Ensamblado  
4. Soldado  
5. Fosfatizado, pintado, curado 
6. Embalado y almacenado 
7. Transportado a Maresa 
 
¿Existen documentos que indiquen las actividades a 
realizar en cada subproceso? 
X 
 Para cada Subproceso existen Hojas de 
Proceso en las que se detallan lo que se 
debe realizar paso a paso, y en cada 
sección cuentan con una carpeta de estas 
hojas de acuerdo al tipo de producto que 
se esté fabricando (Ver Anexo 19)    
 
¿Se controla y valida el producto en cada uno de los 
subprocesos hasta obtener el producto terminado? 
X 
 Control de Calidad verifica y valida por 
lotes el producto en las diferentes 
secciones, el mismo identifica con las 
Tarjetas de Identificación: Verde 
(Aprobado); Naranja (Detenido) y Rojo 
(Rechazado) (Ver Anexo 20)    
7.2  Procesos relacionados con el cliente CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el 
producto 
SI NO 
 ¿Se encuentran documentados los requisitos del cliente, 
incluyendo condiciones de entrega y posteriores?  
X 
 En el Contrato o Cotización  
(Ver Anexo 6)    
 ¿Se han definido requisitos no especificados por el cliente 
pero propios del producto o servicio? 
X 
  






7.2.2  Revisión de los requisitos relacionados con el producto 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 









 Control de Calidad 
7.2.3. Comunicación con el cliente 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Existe alguna metodología para la eficaz comunicación 
con el cliente? X 
  
Correos Electrónicos    
 
 ¿Se registran los resultados de satisfacción del cliente y 
sus reclamos? X 
 Registros de Satisfacción del Cliente no 
existen de reclamos y devoluciones si 
existen (Ver Anexo 21)   
7.3 Diseño y desarrollo CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo SI NO 






De acuerdo a la OP que registra 
producción se realiza el diseño del plano 
y se pasa a matricería para que desarrolle 
el molde o la matriz de acuerdo al 
producto  (Ver Anexo 22) Diseño de 
Planos Travesaño 4x2 
(Ver Anexo 23) Diseño de Planos 
Travesaño 4x4 





 ¿Están definidos los criterios de revisión de cada una de 











7.3.2  Elementos de entrada para el diseño y desarrollo 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Para todos los diseños y desarrollos se han definido los 
elementos de entrada? 
X 
 Se pasa la Receta del Producto  
 ¿Existen registros asociados a esta identificación? 
X 
 La Receta del Producto y Hoja de 
Características del Componente 
Travesaño 4x2 y Travesaño 4x4 
(Ver Anexo 24)    
7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Los resultados del diseño y desarrollo cumplen con los 




 ¿Se proporciona información para la compra y 
producción? 
X 
 Control de Producción realiza 
semanalmente la revisión de los 
materiales en los stocks mínimos y 
máximos y de ser necesario hace el 
requerimiento al departamento de 
compras  
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 




 ¿Existen criterios de aceptación para cada etapa? 
X 
 Las firmas de respaldo 
 
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 







 ¿Los criterios de aceptación para la verificación están de 




7.3.6 Validación del diseño y desarrollo 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Existe validación del producto diseñado? 
X 
 Control de Calidad valida y libera los 
productos terminados 
 ¿Los criterios de aceptación para la validación están de 
acuerdo a los elementos de entrada del diseño? 
X 
  
7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 




Solo de ser necesario  




7.4 Compras  CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
7.4.1 Proceso de compras  SI NO 
 ¿Se encuentran definidos por escrito los productos y los 
requisitos solicitados a los proveedores? 
 X Solo existen el Sistema MBA 
 ¿Existe una selección de proveedores y se encuentran 
definidos los criterios de selección? 
X  
Pero no están aprobados 
 ¿Existe una evaluación de proveedores y sus criterios de 
evaluación? 
X  
 ¿Existen registros de las evidencias de cumplimiento de 
los criterios de selección, evaluación? 
 X  
7.4.2  Información de las compras  
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Existe un procedimiento adecuado para la realización de 
pedidos de compra? 
X  
Mediante Orden de Compra 
(Ver Anexo 25)  ¿Los pedidos de compra contienen información sobre 




7.4.3 Verificación de los productos comprados  
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Se realizan inspecciones de los productos comprados?  
X 
 
Reporte de Inspección de materiales 
directos (Ver Anexo 26) 
 ¿Están definidas las responsabilidades para la inspección 
de los productos comprados? 
X  
 ¿Existen registros de las inspecciones conformes a lo 
establecido?  
X  
7.5 Producción y prestación del servicio CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 7.5.1 Control de la producción y de la prestación del 
servicio 
SI NO 
 ¿Existe un adecuado control de la producción y de la 
prestación de servicio? 
X 
  
 ¿Existen registros del control de la producción? 
X 
 Control de Órdenes de Producción  
(Ver Anexo 27) 
 ¿Se realizan las inspecciones adecuadas durante el 
proceso de producción? 
X 
  








7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la 
prestación del servicio 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Existe validación de los procesos? 
X 
 Por medio de medidas o tolerancias que 
se muestran en las Hojas de Proceso y 
con las Tarjetas de Identificación  
 ¿Existen requisitos definidos de validación? 
X 
 Por cliente y de acuerdo a las medidas y 
tolerancias internas  
 ¿Existen registros de la validación de los procesos? 
X 




7.5.3 Identificación y trazabilidad 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Se encuentra identificado el producto a lo largo de todo 
el proceso productivo? 
X 
 Mediante Tarjetas de identificación  
(Ver Anexo 20)  
 ¿Si es necesaria la trazabilidad del producto, se evidencia 
la misma? 
X 
 De acuerdo a la fecha, lote del producto y 
código del operario (Ver Anexo 28)  
7.5.4 Propiedad del cliente 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Se protegen y salvaguardan los productos que son 
propiedad del cliente? 
X 
  
 ¿En caso de existir daños en los productos del cliente, el 
mismo es comunicado?  
X 
 Bodega antes de recibir el producto 
terminado verifica la cantidad, el código 
y la OP y el respectivo ingreso en el 
sistema MBA (Ver Anexo 29) Travesaño 
4x2; (Ver Anexo 30) Travesaño 4x4 
7.5.5 Preservación del producto 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 




 ¿Se evidencia el correcto cumplimiento de este apartado? 
X 
  
Se almacenan en bodega hasta el 
momento de su entrega 
 ¿Se realiza una correcta manipulación, identificación, 
embalaje, almacenamiento y protección del producto? 
 
X 
 (Ver Anexo 31)   
7.6 Control de los equipos de seguimiento y medición 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Se encuentran identificados todos los equipos de 
seguimiento y de medición? 
 
X 
 Equipos de Metrología MARESA  
(Ver  Anexo 32)  
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 ¿Los equipos se encuentran verificados o calibrados? 
X 
 La mayoría de los equipos son calibrados 
mediante patrones de calibración cada 
seis meses y algunos cada año  
(Ver Anexo 33)    
 ¿Existen registros de las verificaciones o calibraciones 
realizadas? 
X 
 Verificación de Instrumentos MARESA 
(Ver Anexo 34)   
 
 
 PROCESOS DE APOYO 
 
 
6 GESTIÓN DE LOS RECURSOS  CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
6.1 Provisión de recursos  SI NO 
 ¿Dispone la organización de los recursos necesarios para 
mantener el sistema de gestión de la calidad y aumentar la 
satisfacción de los clientes? 
X 
 A inicios del presente año se ha 
contratado la asesoría de una empresa 
para mejorar el Sistema de Gestión de 
Calidad y con ello la Certificación 
6.2 Recursos humanos  CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
6.2.1  Generalidades  SI NO 





6.2.2 Competencia, formación y toma de conciencia 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Se encuentran definidas las competencias necesarias 
para cada puesto de trabajo? 
X  
 




 ¿Existe una metodología definida para la evaluación de la 
eficacia de las acciones formativas emprendidas?  
X  
Cada mes se da un reconocimiento por el 
desempeño al mejor empleado 
136 
 
6.3 Infraestructura  
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Se encuentra identificada la infraestructura necesaria y 
existente para la realización de los procesos? X 
 Todas las áreas se encuentran 
identificadas correctamente  
(Ver Anexo 14) 
 ¿Existen planes o rutinas de mantenimiento preventivo 




Existen los planes de mantenimiento 
mensual y anual de toda la maquinaria  
(Ver Anexo 15) 
 ¿Existen registros de las acciones de mantenimiento 




6.4.  Ambiente de trabajo 
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 
 ¿Existen condiciones específicas de trabajo? 
X 
 Todo el personal debe usar todos los 
implementos de trabajo de acuerdo al 
área donde laboran  
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AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
CHECK – LIST REQUISITOS LEGALES 
 
c) REQUISITOS LEGALES  
CUMPLIMIENTO 
EVIDENCIAS Y OBSERVACIONES 
SI NO 





¿Se encuentra la empresa registrada en la Superintendencia de 
Compañías?  X 
 Registro en la Superintendencia de 
Compañías (Ver Anexo 40)  
 
¿La empresa cuenta con todos los permisos que obliga la ley para su 
funcionamiento? X 
 Permisos de Ley (Ver Anexo 41) 
 
 
¿La empresa cuenta con el Registro Único de Contribuyentes? X 
 
 
R.U.C (Ver Anexo 42) 
¿Se encuentran definidas y se cumplen las Obligaciones Tributarias?  X 
 
 





 Certificado de Cumplimiento de 
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AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
MATRIZ DE CUMPLIMIENTO REQUISITOS DEL CLIENTE  
 
a) REQUISITOS DEL CLIENTE 
CUMPLIMIENTO 
SI NO 
¿Se encuentran identificados los requisitos del cliente? 1  
¿Se realiza la determinación del diseño? 1  
¿Se realiza la determinación de la cantidad? 1  
¿Se realiza la determinación del tiempo de entrega?  1  
¿Se realiza la determinación de las formas de pago? 1  
¿Se realiza la determinación del embalaje y despacho? 1  
¿Se realiza la determinación de la calidad? 1  
¿Se realiza la determinación del precio? 1  
¿Se realiza la determinación de la innovación? 1  
¿Se realiza la determinación de la resistencia?  1  
TOTAL CUMPLIMIENTO E INCUMPLIMIENTO 10 0 
% DE CUMPLIMIENTO E INCUMPLIMIENTO 100% 0% 
MC RC 
1/1 
% DE CUMPLIMIENTO REQUISITOS DEL CLIENTE 





EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
MATRIZ DE CUMPLIMIENTO REQUISITOS DE LA NORMA 




PUNTOS DE LA NORMA 
 
SI NO 
4 SISTEMA DE 
GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 
4.1 Requisitos Generales    
2 
 
4.2 Requisitos de la 
Documentación 
4.2.1 Generalidades  4 
 
 
4.2.2 Manual de Calidad  3 
 
1 
4.2.3 Control de los Documentos  7 
 
 




DE LA DIRECCIÓN 
5.1 Compromiso de la dirección  4 
 
 
5.2 Enfoque al cliente 1 
 
1 




5.4.1 Objetivos de la calidad 3 
 
1 











autoridad y comunicación 
5.5.1 Responsabilidad y autoridad 3 
 
 
5.5.2 Representante de la dirección  1 
 
 
5.5.3 Comunicación interna  
1 
 
5.6 Revisión por la 
dirección   
5.6.1 Generalidades   
 
2 
5.6.2 Información para la dirección   
 
3 
5.6.3 Resultados de la revisión   
 
3 
6 GESTION DE LOS 
RECURSOS 
6.1 Provisión de recursos  1 
 
 
6.2 Recursos Humanos  
6.2.1 Generalidades  1 
 
 
6.2.2 Competencia, formación y toma de 
conciencia  
2 1 
6.3 Infraestructura  3 
 
 
6.4 Ambiente de trabajo  2 
 
 
7 REALIZACION DEL 
PRODUCTO 
7.1 Planificación de la realización del producto  4 
 
 
7.2 Procesos relacionados 
con el cliente  
7.2.1 Determinación de los requisitos 
relacionados con el producto  
3  
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con 
el producto  
2  






7.3 Diseño y desarrollo 
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 4 
 
 
7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y 
desarrollo 
2  
7.3.3 Resultados del Diseño 2 
 
 
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo  2 
 
 
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo 2 
 
 
7.3.6 Validación del Diseño y desarrollo 2 
 
 
7.3.7 Control de los cambios del diseño y 
desarrollo  
2  
7.4 Compras  
7.4.1 Proceso de compras  2 
 
2 
7.4.2 Información de las compras  2 
 
 
7.4.3 Verificación de los productos comprados  3 
 
 
7.5 Producción y 
prestación del servicio  
7.5.1 Control de la producción y de la prestación 
del servicio  
5  
7.5.2 Validación de los procesos de la 
producción y de la prestación del servicio  
3  
7.5.3 Identificación y trazabilidad  2 
 
 
7.5.4 Propiedad del cliente   2 
 
 
7.5.5 Preservación del producto 3  
7.6 Control de los equipos de seguimiento y medición  3  
142 
 
8 MEDICIÓN, ANÁLISIS 
Y MEJORA 
8.1 Generalidades   
 
2 
8.2 Seguimiento y 
medición  
8.2.1 Satisfacción del cliente   
 
3 
8.2.2 Auditoría interna  3 
 
4 
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos   
 
3 
8.2.4 Seguimiento y medición del producto  2 
 
 
8.3 Control del producto no conforme  4 
 
 
8.4 Análisis de datos  2 
 
 
8.5 Mejoras  
8.5.1 Mejora continua  1 
 
 
8.5.2 Acción correctiva  4 
 
 
8.5.3 Acción preventiva  4 
 
 
TOTAL CUMPLIMIENTO E INCUMPLIMIENTO 
120 26 
146 






% DE CUMPLIMIENTO ISO 9001:2008 





EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
MATRIZ DE CUMPLIMIENTO REQUISITOS LEGALES 
 
c) REQUISITOS LEGALES 
CUMPLIMIENTO 
SI NO 
¿Se encuentra la empresa legalmente constituida? 1  
¿Se encuentra la empresa registrada en la Superintendencia de Compañías?  1  
¿La empresa cuenta con todos los permisos que obliga la ley para su funcionamiento? 1  
¿La empresa cuenta con el Registro Único de Contribuyentes? 1  
¿Se encuentran definidas y se cumplen las Obligaciones Tributarias?  1  
¿La empresa reconoce los Beneficios Sociales a los trabajadores? 1  
TOTAL CUMPLIMIENTO E INCUMPLIMIENTO 6 0 
% DE CUMPLIMIENTO E INCUMPLIMIENTO 100% 0 
MC RL 
1/1 
% DE CUMPLIMIENTO REQUISITOS LEGALES 





EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
 REPORTE DE OBSERVACIONES   
 
REPORTE DE OBSERVACIONES  
Oportunidad de Mejora Nº 01 
Punto de la Norma 
Departamento  Gerencia General  
Documento de Referencia  Norma ISO 9001:2008 5.4.1 
Detalles de Observaciones  
 
La empresa ha determinado Objetivos de Calidad sin embargo; no se demostró:  
 Que los objetivos de calidad son medibles 
 Ni existen indicadores  
 
REFERENCIA: (Ninguno)  
         Ing. Anita Villacís 
             AUDITOR 
                 Ing. Fernando Esparza  
                    SUPERVISOR  
 
 
REPORTE DE OBSERVACIONES  
Oportunidad de Mejora Nº 02 
Punto de la Norma 
Departamento  Sistema de Gestión de Calidad 
Documento de Referencia  Norma ISO 9001:2008 5.6 
Detalles de Observaciones  
 
La empresa ha determinado la revisión por la dirección pero no se evidencio:  
 La frecuencia de realización de las revisiones del sistema por la dirección  
 Registros de la revisión por la dirección  
 Un informe de revisión   
 Resultados de las auditorías internas   
 Resultados de Satisfacción del cliente y sus reclamaciones  
 Estado de las acciones correctivas y preventivas  
 La mejora de la eficacia del sistema de gestión de calidad 
 La mejora del producto 
 Los recursos para el desarrollo de las acciones  
 
REFERENCIA: (Ninguno)  
        Ing. Anita Villacís 
             AUDITOR 








EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
 REPORTE DE OBSERVACIONES  
 
REPORTE DE OBSERVACIONES  
Oportunidad de Mejora Nº 03 
Punto de la Norma 
Departamento  Recursos Humanos  
Documento de Referencia  Norma ISO 9001:2008 6.2.2 
Detalles de Observaciones  
 
La empresa ha definido las competencias necesarias para cada puesto de trabajo; no se 
encontró:  
 Un plan de formación o de logro de competencias 
 
REFERENCIA: (Ninguno) 
         Ing. Anita Villacís 
             AUDITOR 




REPORTE DE OBSERVACIONES  
Oportunidad de Mejora Nº 04 
Punto de la Norma 
Departamento  Mantenimiento 
Documento de Referencia  Norma ISO 9001:2008 6.3 
Detalles de Observaciones  
 
La empresa cuenta con los documentos R02-PMT-01 Plan anual de mantenimiento y 
R03-PMT-01 Plan mensual de mantenimiento sin embargo; no se evidencia:  
 El cumplimiento al 100% de las actividades plasmadas en estos planes de 
mantenimiento de la maquinaria y equipos  
 
REFERENCIA: (Anexo 15) 
        Ing. Anita Villacís 
             AUDITOR 














EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
 REPORTE DE OBSERVSCIONES  
 
 
REPORTE DE OBSERVACIONES  
Oportunidad de Mejora Nº 05 
Punto de la Norma 
Departamento  Producción  
Documento de Referencia  Norma ISO 9001:2008 7.1 
Detalles de Observaciones  
 
La empresa cuenta con una planificación de procesos de producción de acuerdo al cliente 
mediante las ordenes de producción pero no existe:  
 Una actualización del Documento R03-PIS-01 Hojas de Proceso para la realización 
del producto tanto de travesaños 4x2 y Travesaños 4X4 
 
REFERENCIA: (Anexos 16, 17) 
      Ing. Anita Villacís 
             AUDITOR 




REPORTE DE OBSERVACIONES  
Oportunidad de Mejora Nº 06 
Punto de la Norma 
Departamento  Diseño  
Documento de Referencia  Norma ISO 9001:2008 7.3 
Detalles de Observaciones  
 
La empresa cuenta con una planificación para cada uno de los diseños y desarrollos y ha 
definido los elementos de entrada para todos los diseños y desarrollos mediante las 
recetas del producto pero no se evidencio:  
 Una actualización del diseño de planos Travesaño 4x2 y Travesaño 4x4 ya que tienen 
fecha 08/Abril/2010  
 Una actualización de las hojas de características del componente Travesaño 4x2 y 
Travesaño 4x4 ya que tienen fecha diciembre/2010  
 
REFERENCIA: (Anexos 22, 23, 24) 
        Ing. Anita Villacís 
             AUDITOR 









EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
 REPORTE DE OBSERVACIONES 
 
REPORTE DE OBSERVACIONES  
Oportunidad de Mejora Nº 07 
Punto de la Norma 
Departamento  Auditoría Interna  
Documento de Referencia  Norma ISO 9001:2008 8.1 
Detalles de Observaciones  
 
La empresa ha determinado una metodología para realizar el seguimiento, medición, 
análisis y mejora de los procesos sin embargo; no existen:  
 Procesos definidos para realizar el seguimiento, medición, análisis y mejora 
 Métodos ni técnicas estadísticas para su utilización  
 
REFERENCIA: (Ninguna)  
        Ing. Anita Villacís 
             AUDITOR 




REPORTE DE OBSERVACIONES  
Oportunidad de Mejora Nº 08 
Punto de la Norma 
Departamento  Sistema de Gestión de Calidad 
Documento de Referencia  Norma ISO 9001:2008 8.2 
Detalles de Observaciones  
 
La empresa ha determinado una metodología para realizar el seguimiento, medición, 
análisis y mejora; no se evidencio:  
 Una planificación de las auditorías Internas   
 Un procedimiento documentado para las auditorías internas  
 Registros de las auditorías internas  
 Indicadores de medición de los procesos del sistema de gestión de calidad 
 
REFERENCIA: (Ninguna)  
        Ing. Anita Villacís 
             AUDITOR 










EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
 REPORTE DE OBSERVACIONES  
 
REPORTE DE OBSERVACIONES  
Oportunidad de Mejora Nº 09 
Punto de la Norma 
Departamento  Control de Calidad 
Documento de Referencia  Norma ISO 9001:2008 8.3 
Detalles de Observaciones  
 
La empresa ha determinado un procedimiento documentado para el control del producto 
no conforme y el tratamiento de las no conformidades pero no existe:  
 Un adecuado control del producto no conforme de Travesaño 4x2 y Travesaño 4x4 
reportado por MARESA  
 
REFERENCIA: (Anexo 39) 
       Ing. Anita Villacís 
             AUDITOR 





REPORTE DE OBSERVACIONES  
Oportunidad de Mejora Nº 10 
Punto de la Norma 
Departamento  Producción  
Documento de Referencia  Norma ISO 9001:2008 8.5.2 
Detalles de Observaciones  
 
La empresa ha determinado un procedimiento documentado para las acciones correctivas 
sin embargo; no existen:  
 Registros de las acciones correctivas emprendidas para el producto no conforme de 
Travesaño 4x2 y Travesaño 4x4  
 
REFERENCIA: (Anexo 39) 
       Ing. Anita Villacís 
             AUDITOR 













EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
 REPORTE DE OBSERVACIONES  
 
REPORTE DE OBSERVACIONES  
Oportunidad de Mejora Nº 11 
Punto de la Norma 
Departamento  Producción  
Documento de Referencia  Norma ISO 9001:2008 8.5.3 
Detalles de Observaciones  
 
La empresa ha determinado un procedimiento documentado para las acciones preventivas 
sin embargo; no existen:  
 Registros de las acciones preventivas emprendidas para el producto no conforme 
Travesaño 4x2 y Travesaño 4x4   
 
REFERENCIA: (Anexo 39) 
        Ing. Anita Villacís 
             AUDITOR 



















EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
 REPORTE DE NO CONFORMIDADES  
 
REPORTE DE NO CONFORMIDADES 
No Conformidad Nº 01 
Punto de la Norma 
Departamento  Sistema de Gestión de Calidad 
Documento de Referencia  Norma ISO 9001:2008 4.2.1 
Detalles de No Conformidad 
 
NO CONFORMIDAD MENOR:  
Se evidencia que la empresa cuenta con el Documento D-MC-01 Manual de Calidad en 
donde se han plasmado los requisitos de la documentación sin embargo en el documento; 
no se evidencia:  
 Impreso por  
 Fecha de Impresión 
 Nº de paginas  
 
REFERENCIA: (Anexo 7) 
         Ing. Anita Villacís 
             AUDITOR 




REPORTE DE NO CONFORMIDADES 
No Conformidad Nº 02 
Punto de la Norma 
Departamento  Compras  
Documento de Referencia  Norma ISO 9001:2008 7.4.1 
Detalles de No Conformidad 
 
NO CONFORMIDAD MENOR:  
Se evidencia que la empresa cuenta con un proceso de compras en donde se evalúan y 
seleccionan a los proveedores, se determinan los requisitos del producto a comprarse, el 
tipo y alcance del control de proveedores; no se encontró :  
 Registros relacionados a este proceso 
 La documentación existente no se encuentra aprobada 
 
REFERENCIA: (Ninguno)  
    Ing. Anita Villacís 
             AUDITOR 









EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
 REPORTE DE NO CONFORMIDADES  
 
REPORTE DE NO CONFORMIDADES 
No Conformidad Nº 03 
Punto de la Norma 
Departamento  Sistema de Gestión de Calidad 
Documento de Referencia  Norma ISO 9001:2008 4.2.3 
Detalles de No Conformidad 
 
NO CONFORMIDAD MAYOR:  
Se evidencia que la empresa cuenta con el Documento MP-001 Manual de 
Procedimientos en donde se han plasmado la descripción de las actividades que debe 
realizar cada una de las áreas pero en el documento no se encontró:   
 Una actualización del mismo ya que tiene fecha 06/04/2011  
 
REFERENCIA: (Anexo 10) 
        Ing. Anita Villacís 
             AUDITOR 




REPORTE DE NO CONFORMIDADES 
No Conformidad Nº 04 (1) 
Punto de la Norma 
Departamento  Gerencia General  
Documento de Referencia  Norma ISO 9001:2008 5.2 
Detalles de No Conformidad 
 
NO CONFORMIDAD MAYOR:  
Se evidencia que la Gerencia General realiza la determinación de los requisitos del 
cliente; no se evidencia:  
 Un Análisis adecuado de la Satisfacción del Cliente  
 
REFERENCIA: (Ninguno)  
         Ing. Anita Villacís 
             AUDITOR 










EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
 REPORTE DE NO CONFORMIDADES  
 
REPORTE DE NO CONFORMIDADES 
Oportunidad de Mejora Nº 04 (2) 
Punto de la Norma 
Departamento  Ventas  
Documento de Referencia  Norma ISO 9001:2008 7.2.3 
Detalles de No Conformidad 
 
NO CONFORMIDAD MAYOR: 
La empresa cuenta con los documentos R10-PCV-01 Reclamos y devoluciones y R11-
PCV-01 Ingreso a Bodega por Devoluciones pero no se encontraron:  
 Registros de satisfacción del cliente 
 
REFERENCIA: (Anexo 21) 
     Ing. Anita Villacís 
             AUDITOR 




REPORTE DE NO CONFORMIDADES 
Oportunidad de Mejora Nº 04 (3) 
Punto de la Norma 
Departamento  Sistema de Gestión de Calidad 
Documento de Referencia  Norma ISO 9001:2008 8.2.1 
Detalles de No Conformidad 
 
NO CONFORMIDAD MAYOR: 
La empresa ha determinado una metodología para realizar el seguimiento, medición, 
análisis y mejora; no se evidencio:  
 Un adecuado seguimiento y medición de la satisfacción del cliente  
 
REFERENCIA: (Ninguna)  
        Ing. Anita Villacís 
             AUDITOR 











EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
 REPORTE DE NO CONFORMIDADES  
 
REPORTE DE NO CONFORMIDADES 
No Conformidad Nº 05 
Punto de la Norma 
Departamento  Sistema de Gestión de Calidad 
Documento de Referencia  Norma ISO 9001:2008 5.5.1 
Detalles de No Conformidad 
 
NO CONFORMIDAD MAYOR:  
Se evidencia que la empresa cuenta con el Documento MF-001 Manual de Funciones en 
donde se han plasmado la descripción de las funciones y responsabilidades que debe 
realizar cada una de las áreas; en el documento; no se verifico:  
 Una actualización del mismo ya que tiene fecha 06/04/2011   
 
REFERENCIA: (Anexo 12) 
         Ing. Anita Villacís 
             AUDITOR 






EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
PLAN DE ACCIÓN  
PLAN DE ACCIÓN 







No existen indicadores que puedan medir la 
eficiencia de los Objetivos de Calidad. (5.4.1) 
Ing. Alfonso Camacho 
Gerente General 
1 Mes 
Elaborar indicadores que puedan medir 




 No existen registros de revisión del sistema 
por la dirección. (5.6.1) 
 No existe información para la dirección que 
incluya resultados de las auditorías internas, 
resultados de la satisfacción del cliente y sus 
reclamaciones, estado de las acciones 
correctivas y preventivas. (5.6.2) 
 No existen resultados de la revisión que 
incluya la mejora de la eficacia del sistema 
de gestión de calidad, la mejora del producto, 
los recursos para el desarrollo de las 
acciones. (5.6.3) 
 
Ing. Paola Núñez  
Jefe de SGC 
2 Meses 
 Elaborar un plan de revisiones del 
sistema de gestión de calidad para 
que la alta dirección pueda evaluar 
las oportunidades de mejora y 
sugerir posibles cambios.   
 Elaborar un informe que indique 
los resultados de las auditorías 
internas y la satisfacción del cliente 
y sus quejas así como las acciones 
correctivas y preventivas. 
 Determinar los resultados de la 
revisión y realizar un reporte que 
ayude a la mejora de la eficacia del 
sistema, la mejora del producto y la 
determinación de los recursos para 
su desarrollo.   
Ing. Anita Villacís 
AUDITOR 
                       Ing. Fernando Esparza 
                      SUPERVISOR 




EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
PLAN DE ACCIÓN  
 
PLAN DE ACCIÓN 







No existe un plan de formación o de logro de 
competencias del personal que ayude a contribuir 
al logro de los objetivos de calidad. (6.2.2) 
Ing. Verónica Mayorga 
Jefe de Recursos 
Humanos 
1 Mes 
Elaborar un plan de formación y 
capacitación para el personal.   
4 
φ 
No existe un adecuado cumplimiento del 100% 
de las actividades de mantenimiento de la 
maquinaria y equipos que se han plasmado.  
6.3 (Anexo 15) 
Ing. Freddy Toasa 
Jefe de Mantenimiento 
6 Meses 
Capacitar al personal acerca del manejo 
y calibración de la maquinaria y 
equipos para que se pueda tener 
eficacia en los planes desarrollados. 
5 
φ 
El Documento R03-PIS-01 Hojas de Proceso 
para la realización del producto de Travesaños 
4x2 y Travesaños 4x4 no se encuentran 
actualizadas. 7.1 (Anexo 16, 17)  
Ing. Mario Proaño 
Jefe de Producción 
1 Mes 
Verificar las instrucciones de las Hojas 
de Proceso para la realización del 
producto y actualizar los documentos.  
Ing. Anita Villacís 
AUDITOR 
                       Ing. Fernando Esparza 
                      SUPERVISOR 







EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
PLAN DE ACCIÓN  
 
PLAN DE ACCIÓN 







 El documento del diseño de planos 
Travesaño 4x2 y Travesaño 4x4 no se 
encuentran actualizados.  
7.3.1 (Anexo 22, 23) 
 El documento de las hojas de características 
del componente Travesaño 4x2 y Travesaño 
4x4 no se encuentran actualizadas.  
7.3.2 (Anexo 24)  
Ing. David Paredes 
Jefe de Diseño 
1 Mes 
 Verificar los diseños de los planos 
y actualizar los documentos. 
 Verificar las características del 
componente Travesaño 4x2 y 




No existen procesos definidos tampoco métodos 
o técnicas estadísticas para realizar el 
seguimiento, medición, análisis y mejora. (8.1)  
Ing. Rosa Valencia 
Auditoría Interna 
1 Mes 
Elaborar un plan de seguimiento, 
medición, análisis y mejora y 
determinar métodos o técnicas 
estadísticas que permitan evaluar la 
conformidad del sistema de gestión de 
calidad. 
Ing. Anita Villacís 
AUDITOR 
                       Ing. Fernando Esparza 
                      SUPERVISOR 
 





EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
PLAN DE ACCIÓN  
 
PLAN DE ACCIÓN 







 No existe una planificación para la 
realización de las auditorías internas, 
procedimientos documentados ni registros 
que ayuden a tomar decisiones. (8.2.2)  
 No existen indicadores de medición de los 
procesos del sistema de gestión de calidad. 
(8.2.3) 
 
Ing. Paola Núñez  
Jefe del SGC 
2 Mese 
 Elaborar un plan y manual de 
procedimientos para auditorías 
internas, que ayuden a la 
administración a tomar decisiones. 
 Elaborar indicadores que ayuden a 
medir los procesos y asegurar la 
conformidad del producto. 
9 
φ 
No existe un adecuado control del producto no 
conforme de Travesaño 4x2 y Travesaño 4x4 
reportado por MARESA. 8.3 (Anexo 39)  
Ing. Miguel Guaigua 




Inspeccionar el proceso de producción 
de la Línea Automotriz para prevenir 
su uso o entrega no intencional.  
Ing. Anita Villacís 
AUDITOR 
                       Ing. Fernando Esparza 
                      SUPERVISOR 
 







EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
PLAN DE ACCIÓN  
 
PLAN DE ACCIÓN 







No existen registros de las acciones correctivas 
emprendidas para el producto no conforme de 
Travesaño 4x2 y Travesaño 4x4. 
8.5.2 (Anexo 39) 
 
Ing. Mario Proaño 
Jefe de Producción 
1 Mes 
Elaborar registros de las acciones 
correctivas emprendidas que ayuden a 
sustentar el procedimiento.  
11 
φ 
No existen registros de las acciones preventivas 
emprendidas para el producto no conforme de 
Travesaño 4x2 y Travesaño 4x4. 
8.5.3 (Anexo 39) 
Ing. Mario Proaño 
Jefe de Producción 
1 Mes 
Elaborar registros de las acciones 
preventivas emprendidas que ayuden a 
sustentar el procedimiento.  
Ing. Anita Villacís 
AUDITOR 
                       Ing. Fernando Esparza 
                      SUPERVISOR 
 







EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
PLAN DE ACCIÓN  
 
PLAN DE ACCIÓN 
Nº 









El Documento D-MC-01 Manual de Calidad no 
cuenta con la información de respaldo para su 
correcto funcionamiento. 4.2.1 (Anexo 7) 
Ing. Paola Núñez  
Jefe de SGC 
1 Mes 
Revisar los requisitos de la 
Documentación e indicar la 
información de respaldo (Impreso por, 
Fecha de Impresión, Nº de páginas). 
2 
Ø 
No existe aprobación de la documentación 
existente para el proceso de compras ni registros 
relacionados a este proceso. (7.4.1)   
Ing. Daniel Poveda 
Jefe de Compras 
1 Mes 
Realizar una reunión con el Gerente 
General y dar a conocer la 
documentación realizada para el 
desarrollo del proceso de compras para 
que esta sea aprobada.  
3 
@ 
El Documento MP-001 Manual de 
Procedimientos no se encuentra actualizado ya 
que tiene fecha 06/04/2011. 4.2.3 (Anexo 10) 
Ing. Paola Núñez  
Jefe de SGC 
1 Mes 
Actualizar el documento y verificar la 
descripción de las actividades que 
realiza cada una de las áreas. 
Ing. Anita Villacís 
AUDITOR 
Ing. Fernando Esparza 
                           SUPERVISOR 
 
 Ø No Conformidad Menor  






EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
PLAN DE ACCIÓN  
 
PLAN DE ACCIÓN 







No existe un análisis adecuado de la Satisfacción 
del cliente. (5.2)  




Elaborar un documento para analizar la 
Satisfacción del Cliente y realizar una 
reunión con todos los implicados para 
hacer una retroalimentación. 
No existen registros de la Satisfacción del 
Cliente. 7.2.3 (Anexo 21)   
Ing. Paul Ortiz 
Jefe de Ventas 
No existe un adecuado seguimiento y medición 
de la satisfacción del cliente. (8.2.1) 
 
Ing. Paola Núñez 
Jefe del SGC 
5 
@ 
El Documento MF-001 Manual de Funciones no 
se encuentra actualizado ya que tiene fecha 
06/04/2011. 5.5.1 (Anexo 12) 
Ing. Paola Núñez  
Jefe de SGC 
1 Mes 
Actualizar el documento y verificar la 
descripción de las funciones y 
responsabilidades que realiza cada una 
de las áreas. 
Ing. Anita Villacís 
AUDITOR 
Ing. Fernando Esparza 
                           SUPERVISOR 
 
Ø No Conformidad Menor  




EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 




OBJETIVO  Verificar el Proceso de Producción - Línea Automotriz 
ALCANCE  Proceso de Producción - Línea Automotriz 
Nº  01 
CARGO Gerente General  
RESPONSABLE  Ing. Alfonso Camacho  
TIPO  Observación  
REFERENCIA  5.4.1 
PLANIFICAR 
Elaborar indicadores que puedan medir la eficiencia de los Objetivos de Calidad 
HACER 
Se establecerá en un tiempo máximo de un mes   
 
VERIFICAR 
Se encuentra a cargo del Ing. Alfonso Camacho responsable del departamento 
 
ACTUAR 
No existen indicadores que puedan medir la eficiencia de los Objetivos de Calidad 
                 Ing. Anita Villacís 
                     AUDITOR 
               Ing. Fernando Esparza       
















EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 




OBJETIVO  Verificar el Proceso de Producción - Línea Automotriz 
ALCANCE  Proceso de Producción - Línea Automotriz 
Nº  02 
CARGO Jefe de SGC 
RESPONSABLE  Ing. Paola Núñez  
TIPO  Observación  
REFERENCIA  5.6 
PLANIFICAR 
 Elaborar un plan de revisiones del sistema de gestión de calidad para que la alta 
dirección pueda evaluar las oportunidades de mejora y sugerir posibles cambios. 
 Elaborar un informe que indique los resultados de las auditorías internas y la 
satisfacción del cliente y sus quejas así como las acciones correctivas y preventivas. 
 Determinar los resultados de la revisión y realizar un reporte que ayude a la mejora de 
la eficacia del sistema, la mejora del producto y la determinación de los recursos para 
su desarrollo. 
HACER 
Se establecerá en un tiempo máximo de dos meses   
 
VERIFICAR 
Se encuentra a cargo de la Ing. Paola Núñez responsable del departamento 
 
ACTUAR 
 No existen registros de revisión del sistema por la dirección. 
 No existe información para la dirección que incluya resultados de las auditorías 
internas, resultados de la satisfacción del cliente y sus reclamaciones, estado de las 
acciones correctivas y preventivas. 
 No existen resultados de la revisión que incluya la mejora de la eficacia del sistema de 
gestión de calidad, la mejora del producto, los recursos para el desarrollo de las 
acciones. 
                 Ing. Anita Villacís 
                     AUDITOR 
               Ing. Fernando Esparza       












EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
REPORTE PHVA 
 
OBJETIVO  Verificar el Proceso de Producción - Línea Automotriz 
ALCANCE  Proceso de Producción - Línea Automotriz 
Nº  03 
CARGO Jefe de Recursos Humanos  
RESPONSABLE  Ing. Verónica Mayorga 
TIPO  Observación  
REFERENCIA  6.2.2 
PLANIFICAR 
Elaborar un plan de formación y capacitación para el personal 
HACER 
Se establecerá en un tiempo máximo de un mes   
 
VERIFICAR 
Se encuentra a cargo de la Ing. Verónica Mayorga responsable del departamento 
 
ACTUAR 
No existe un plan de formación o de logro de competencias del personal que ayude a 
contribuir al logro de los objetivos de calidad 
                 Ing. Anita Villacís 
                     AUDITOR 
               Ing. Fernando Esparza       
                    SUPERVISOR  
 
OBJETIVO  Verificar el Proceso de Producción - Línea Automotriz 
ALCANCE  Proceso de Producción - Línea Automotriz 
Nº  04 
CARGO Jefe de Mantenimiento 
RESPONSABLE  Ing. Freddy Toasa 
TIPO  Observación  
REFERENCIA  6.3 (Anexo 15) 
PLANIFICAR 
Capacitar al personal acerca del manejo y calibración de la maquinaria y equipos para que 
se pueda tener eficacia en los planes desarrollados 
HACER 
Se establecerá en un tiempo máximo de seis meses   
 
VERIFICAR 
Se encuentra a cargo del Ing. Freddy Toasa responsable del departamento 
 
ACTUAR 
No existe un adecuado cumplimiento del 100% de las actividades de mantenimiento de la 
maquinaria y equipos que se han plasmado 
                 Ing. Anita Villacís 
                     AUDITOR 
               Ing. Fernando Esparza       





EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
REPORTE PHVA 
 
OBJETIVO  Verificar el Proceso de Producción - Línea Automotriz 
ALCANCE  Proceso de Producción - Línea Automotriz 
Nº  05 
CARGO Jefe de Producción  
RESPONSABLE  Ing. Mario Proaño 
TIPO  Observación  
REFERENCIA  7.1 (Anexo 16, 17) 
PLANIFICAR 
Verificar las instrucciones de la Hojas de Proceso para la realización del producto y 
actualizar los documentos 
HACER 
Se establecerá en un tiempo máximo de un mes   
VERIFICAR 
Se encuentra a cargo del Ing. Mario Proaño responsable del departamento 
ACTUAR 
El Documento R03-PIS-01 Hojas de Proceso para la realización del producto de 
Travesaños 4x2 y Travesaños 4x4 no se encuentran actualizadas 
                 Ing. Anita Villacís 
                     AUDITOR 
               Ing. Fernando Esparza       
                    SUPERVISOR  
 
OBJETIVO  Verificar el Proceso de Producción - Línea Automotriz 
ALCANCE  Proceso de Producción - Línea Automotriz 
Nº  06 
CARGO Jefe de Diseño 
RESPONSABLE  Ing. David Paredes 
TIPO  Observación  
REFERENCIA  7.3 (Anexo 22, 23, 24) 
PLANIFICAR 
 Verificar los diseños de los planos y actualizar los documentos. 
 Verificar las características del componente Travesaño 4x2 y Travesaño 4x4 y 
actualizar los documentos. 
HACER 
Se establecerá en un tiempo máximo de un mes   
VERIFICAR 
Se encuentra a cargo del Ing. David Paredes responsable del departamento 
ACTUAR 
 El documento del diseño de planos Travesaño 4x2 y Travesaño 4x4 no se encuentran 
actualizados. 
 El documento de las hojas de características del componente Travesaño 4x2 y 
Travesaño 4x4 no se encuentran actualizadas. 
                 Ing. Anita Villacís 
                     AUDITOR 
               Ing. Fernando Esparza       





EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 




OBJETIVO  Verificar el Proceso de Producción - Línea Automotriz 
ALCANCE  Proceso de Producción - Línea Automotriz 
Nº  07 
CARGO Auditoría Interna 
RESPONSABLE  Ing. Rosa Valencia 
TIPO  Observación  
REFERENCIA  8.1 
PLANIFICAR 
Elaborar un plan de seguimiento, medición, análisis y mejora y determinar métodos o 




Se establecerá en un tiempo máximo de un mes 
 
VERIFICAR 
Se encuentra a cargo de la Ing. Rosa Valencia responsable del departamento 
 
ACTUAR 
No existen procesos definidos tampoco métodos o técnicas estadísticas para realizar el 
seguimiento, medición, análisis y mejora 
 
                 Ing. Anita Villacís 
                     AUDITOR 
               Ing. Fernando Esparza       


















EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
REPORTE PHVA 
 
OBJETIVO  Verificar el Proceso de Producción - Línea Automotriz 
ALCANCE  Proceso de Producción - Línea Automotriz 
Nº  08 
CARGO Jefe de SGC 
RESPONSABLE  Ing. Paola Núñez  
TIPO  Observación  
REFERENCIA  8.2 
PLANIFICAR 
 Elaborar un plan y manual de procedimientos para auditorías internas, que ayuden a la 
administración a tomar decisiones. 




Se establecerá en un tiempo máximo de dos meses   
 
VERIFICAR 
Se encuentra a cargo de la Ing. Paola Núñez responsable del departamento 
 
ACTUAR 
 No existe una planificación para la realización de las auditorías internas, 
procedimientos documentados ni registros que ayuden a tomar decisiones. 
 No existen indicadores de medición de los procesos del sistema de gestión de calidad. 
 
                 Ing. Anita Villacís 
                     AUDITOR 
               Ing. Fernando Esparza       













EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
REPORTE PHVA 
 
OBJETIVO  Verificar el Proceso de Producción - Línea Automotriz 
ALCANCE  Proceso de Producción - Línea Automotriz 
Nº  09 
CARGO Jefe de Control de Calidad 
RESPONSABLE  Ing. Miguel Guaigua 
TIPO  Observación  
REFERENCIA  8.3  (Anexo 39) 
PLANIFICAR 
Inspeccionar el proceso de producción de la Línea Automotriz para prevenir su uso o 
entrega no intencional 
HACER 
Se establecerá en un tiempo máximo de un mes   
 
VERIFICAR 
Se encuentra a cargo del Ing. Miguel Guaigua responsable del departamento 
 
ACTUAR 
No existe un adecuado control del producto no conforme de Travesaño 4x2 y Travesaño 
4x4 reportado por MARESA 
                 Ing. Anita Villacís 
                     AUDITOR 
               Ing. Fernando Esparza       
                    SUPERVISOR  
 
OBJETIVO  Verificar el Proceso de Producción - Línea Automotriz 
ALCANCE  Proceso de Producción - Línea Automotriz 
Nº  10 
CARGO Jefe de Producción  
RESPONSABLE  Ing. Mario Proaño 
TIPO  Observación  
REFERENCIA  8.5.2 (Anexo 39) 
PLANIFICAR 
Elaborar registros de las acciones correctivas emprendidas que ayuden a sustentar el 
procedimiento 
HACER 
Se establecerá en un tiempo máximo de un meses   
VERIFICAR 
Se encuentra a cargo del Ing. Mario Proaño responsable del departamento 
 
ACTUAR 
No existen registros de las acciones correctivas emprendidas para el producto no 
conforme de Travesaño 4x2 y Travesaño 4x4 
                 Ing. Anita Villacís 
                     AUDITOR 
               Ing. Fernando Esparza       






EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
REPORTE PHVA 
 
OBJETIVO  Verificar el Proceso de Producción - Línea Automotriz 
ALCANCE  Proceso de Producción - Línea Automotriz 
Nº  11 
CARGO Jefe de Producción 
RESPONSABLE  Ing. Mario Proaño 
TIPO  Observación  
REFERENCIA  8.5.3 (Anexo 39) 
PLANIFICAR 




Se establecerá en un tiempo máximo de un mes   
 
VERIFICAR 
Se encuentra a cargo del Ing. Mario Proaño responsable del departamento 
 
ACTUAR 
No existen registros de las acciones preventivas emprendidas para el producto no 
conforme de Travesaño 4x2 y Travesaño 4x4 
 
                 Ing. Anita Villacís 
                     AUDITOR 
               Ing. Fernando Esparza       














EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
REPORTE PHVA  
 
OBJETIVO  Verificar el Proceso de Producción – Línea Automotriz 
ALCANCE  Proceso de Producción – Línea Automotriz 
Nº  01 
CARGO Jefe de SGC 
RESPONSABLE  Ing. Paola Núñez  
TIPO  No Conformidad Menor  
REFERENCIA  4.2.1 (Ver Anexo 7) 
PLANIFICAR 
Revisar los requisitos de la Documentación e indicar la información de respaldo (Impreso 
por, Fecha de Impresión, Nº de páginas) 
HACER 
Se establecerá en un tiempo máximo de un mes   
 
VERIFICAR 
Se encuentra a cargo de la Ing. Paola Núñez responsable del departamento 
 
ACTUAR 
El Documento D-MC-01 Manual de Calidad no cuenta con la información de respaldo 
para su correcto funcionamiento 
                 Ing. Anita Villacís 
                     AUDITOR 
               Ing. Fernando Esparza       
                    SUPERVISOR  
 
OBJETIVO  Verificar el Proceso de Producción - Línea Automotriz 
ALCANCE  Proceso de Producción - Línea Automotriz 
Nº  02 
CARGO Jefe de Compras 
RESPONSABLE  Ing. Daniel Poveda 
TIPO  No Conformidad Menor 
REFERENCIA  7.4.1 
PLANIFICAR 
Realizar una reunión con el Gerente General y dar a conocer la documentación realizada 
para el desarrollo del proceso de compras para que esta sea aprobada 
HACER 
Se establecerá en un tiempo máximo de un mes   
 
VERIFICAR 
Se encuentra a cargo del Ing. Daniel Poveda responsable del departamento 
 
ACTUAR 
No existe aprobación de la documentación existente para el proceso de compras ni 
registros relacionados a este proceso  
                 Ing. Anita Villacís 
                     AUDITOR 
               Ing. Fernando Esparza       





EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
REPORTE PHVA 
 
OBJETIVO  Verificar el Proceso de Producción - Línea Automotriz 
ALCANCE  Proceso de Producción - Línea Automotriz 
Nº  03 
CARGO Jefe de SGC 
RESPONSABLE  Ing. Paola Núñez  
TIPO  No Conformidad Mayor  
REFERENCIA  4.2.3 (Ver Anexo 10) 
PLANIFICAR 
Actualizar el documento y verificar la descripción de las actividades que realiza cada una 
de las áreas  
HACER 
Se establecerá en un tiempo máximo de un mes   
VERIFICAR 
Se encuentra a cargo de la Ing. Paola Núñez responsable del departamento 
ACTUAR 
El Documento MP-001 Manual de Procedimientos no se encuentra actualizado ya que 
tiene fecha 06/04/2011 
                 Ing. Anita Villacís 
                     AUDITOR 
               Ing. Fernando Esparza       
                    SUPERVISOR  
 
OBJETIVO  Verificar el Proceso de Producción - Línea Automotriz 
ALCANCE  Proceso de Producción - Línea Automotriz 
Nº  04 
CARGO Gerente General; Jefe de Ventas; Jefe de SGC    
RESPONSABLE  Ing. Alfonso Camacho; Ing. Paul Ortiz; Ing. Paola Núñez   
TIPO  No Conformidad Mayor 
REFERENCIA  5.2; 7.2.3 (Anexo 21); 8.2.1  
PLANIFICAR 
Elaborar un documento para analizar la Satisfacción del Cliente y realizar una reunión 
con todos los implicados para hacer una retroalimentación 
HACER 
Se establecerá en un tiempo máximo de un mes   
VERIFICAR 
 Se encuentra a cargo del Ing. Alfonso Camacho responsable del departamento 
 Se encuentra a cargo del Ing. Paul Ortiz responsable del departamento 
 Se encuentra a cargo de la Ing. Paola Núñez responsable del departamento 
ACTUAR 
 No existe un análisis adecuado de la Satisfacción del Cliente. 
 No existen registros de la Satisfacción del Cliente 
 No existe un adecuado seguimiento y medición de la Satisfacción del Cliente. 
                 Ing. Anita Villacís 
                     AUDITOR 
               Ing. Fernando Esparza       





EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
REPORTE PHVA 
 
OBJETIVO  Verificar el Proceso de Producción - Línea Automotriz 
ALCANCE  Proceso de Producción - Línea Automotriz 
Nº  05 
CARGO Jefe de SGC 
RESPONSABLE  Ing. Paola Núñez  
TIPO  No Conformidad Mayor 
REFERENCIA  5.5.1 (Anexo 12) 
PLANIFICAR 
Actualizar el documento y verificar la descripción de las funciones y responsabilidades 
que realiza cada una de las áreas  
HACER 
Se establecerá en un tiempo máximo de un mes   
 
VERIFICAR 
Se encuentra a cargo de la Ing. Paola Núñez responsable del departamento 
 
ACTUAR 
El Documento MF-001 Manual de Funciones no se encuentra actualizado ya que tiene 
fecha 06/04/2011 
                 Ing. Anita Villacís 
                     AUDITOR 
               Ing. Fernando Esparza       




















EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
REUNIÓN DE CIERRE 
 
 
Fecha: Viernes, 22 de Mayo del 2015 
Hora de inicio: 13:30 am 
Hora de terminación: 14:00 am  
Lugar: Sala de reuniones  
Objetivo: Verificar el Proceso de Producción - Línea Automotriz 
Alcance: Proceso de Producción - Línea Automotriz 
Criterios: Normativa Interna y Norma ISO 9001:2008 
Recursos: Materiales y Económicos  
 
En la ciudad de Ambato siendo las 13:30 pm del día Viernes 22 de Junio del 2015, 
reunidos en las instalaciones de la empresa se lleva a cabo la Reunión de Cierre de la 
Auditoría Interna de Calidad, practicada a la Empresa Ecuatoriana de Matricería 
“ECUAMATRIZ CÍA. LTDA.”, con la finalidad de presentar las no conformidades y 
observaciones de la misma y acordar el tiempo en que el auditado presentara sus 
acciones correctivas y/o preventivas y las evidencias de las mismas. 
 
Se acuerda que la presentación de las acciones correctivas y/o preventivas se 
desarrollara en las fechas fijadas por los responsables de cada proceso. 
 
Siendo las 14:00 pm del día Viernes 22 de Junio del 2015, se da por concluida la 
presente reunión recabando las firmas de los involucrados quienes dan fe de la misma. 
   








EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 

























































Ing. Vinicio Cruz  
180314019-1 










EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 

























































EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
CARTA DE FINALIZACIÓN  
 
Ambato, 26 de Junio del 2015  
Ingeniero 
Alfonso Camacho P. 
GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA 
“ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
Presente 
 
De mi consideración:  
 
En la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua, a los doce días del mes de Junio del 
año dos mil quince, suscribe la Ing. Anita Villacís en calidad de Auditor Líder, en la 
sala de reuniones de la empresa, con el objeto de dar constancia de la lectura del 
Informe de Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea Automotriz de la 
Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” de la Provincia de 
Tungurahua del Cantón Ambato, Período 2013, que fue realizada en conformidad de la 
Normativa Interna y Norma ISO 9001:2008. 
 
A continuación se puntualiza las respectivas no conformidades y observaciones 
encontradas con sus respectivas conclusiones y recomendaciones.  
 








EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
INFORME DE AUDITORÍA   
 
EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
TIPO DE AUDITORÍA 
FECHA DE 
AUDITORÍA 
Nº DE PAGINAS 
Calidad – Primera Parte Del 20 al 22 de Mayo 2015 10 
EQUIPO AUDITOR 
AUDITOR Ing. Anita Villacís  
SUPERVISORES 
Ing. Fernando Esparza   
Ing. Giovanny Alarcón  
 
OBJETIVO Verificar el Proceso de Producción - Línea 
Automotriz 
ALCANCE  Proceso de Producción - Línea Automotriz 
CRITERIOS DE AUDITORÍA  Normativa Interna y Norma ISO 9001:2008 
RECURSOS  Materiales y Económicos 
 
1. Antecedentes  
La Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea Automotriz de la 
Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA”, realizará por 
primera vez el equipo de auditoría A & V Auditores Independientes, el mismo que 
ayudara a verificar la eficiencia del sistema de Gestión de Calidad y su capacidad para 
cumplir con los requisitos del cliente.    
2. Motivo de la Auditoría  
La Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea Automotriz, será aplicada 
a los procesos de producción de la Línea Automotriz con el propósito de verificar la 
conformidad de los Requisitos del Cliente, Requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y 







EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
INFORME DE AUDITORÍA   
 
3. Objetivos de la Auditoría  
3.1. Objetivo general  
Desarrollar una Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea Automotriz 
de la Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA.” de la 
Provincia de Tungurahua del Cantón Ambato, Periodo 2013, que permita cumplir con 
las expectativas del cliente y su satisfacción con la entrega de productos de calidad. 
3.2. Objetivos Específicos  
 Realizar un Plan de Auditoria con el fin de dar a conocer todas las actividades 
que se llevaran a cabo en la ejecución de la Auditoría  
 Elaborar un Check-List con el fin de verificar el proceso de producción – línea 
automotriz.  
 En el caso de existir no conformidades proponer conjuntamente con el equipo 
auditado las acciones correctivas y preventivas  
 Establecer un plan de acción según el tiempo que los directivos de la empresa 
consideren conveniente.  
4. Alcance  
La Auditoría de Calidad al Proceso de Producción de la Línea Automotriz se realizará 
en la Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA.” de la 
Provincia de Tungurahua del Cantón Ambato, en el período 2013, la misma que estará 
dividida en tres partes: a) Requisitos del Cliente; b) Requisitos de la Norma hará 
énfasis al Mapa de Procesos, tomando en cuenta todos los procesos estratégicos, claves 
y de apoyo; y c) Requisitos Legales ya que estos requisitos no pueden estar aislados del 
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5. Equipo Auditado  
EQUIPO AUDITADO 
NOMBRE CARGO 
Ing. Alfonso Camacho Gerente General  
Ing. Paola Núñez  Jefe del SGC 
Ing. Rosa Valencia  Auditoría Interna 
Ing. Jorge López  Jefe de Planta 
Ing. Mario Proaño  Jefe de Producción  
Ing. Robinson Briceño  Control de Producción  
Ing. Miguel Guaigua  Jefe de Control de Calidad  
Ing. Ángel Clavón  Jefe de Matricería 
Ing. David Paredes  Jefe de Diseño 
Ing. Daniel Poveda Jefe de Compras  
Ing. Vinicio Cruz  Jefe de Bodega  
Ing. Verónica Mayorga  Jefe de Recursos Humanos  
Ing. Freddy Toasa  Jefe de Mantenimiento 
Ing. Hugo Salazar  Jefe de Seguridad Industrial  
Ing. Paul Ortiz  Jefe de Ventas 
Sr. Pablo Paredes  Chofer  
Ing. Daniel Chuquian  
Supervisores 
Ing. Mauricio Peñaloza  
Sr. Marcelo Mina  
Obreros  
Sr. Darwin Ordoñez  
 
6. Observaciones, No Conformidad Menor y No Conformidad Mayor   
Con la finalidad de proporcionar información oportuna y veraz se expresa las 
oportunidades de mejora y no conformidades para que la alta dirección pueda tomar 
decisiones a corto, mediano y largo plazo que ayuden a medir la eficiencia del Sistema 
de Gestión de Calidad. 
6.1. Observaciones  
OBS 1: (5.4.1 Objetivos de Calidad) No existen indicadores que puedan medir la 
eficiencia de los Objetivos de Calidad. 
RM 1: Elaborar indicadores que puedan medir la eficiencia de los Objetivos de Calidad, 
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OBS 2: 
 (5.6.1 Generalidades) No existen registros de revisión del sistema por la 
dirección. 
 (5.6.2 Información para la revisión) No existe información para la dirección 
que incluya resultados de las auditorías internas, resultados de la satisfacción del 
cliente y sus reclamaciones, estado de las acciones correctivas y preventivas. 
 (5.6.3 Resultados de la Revisión) No existen resultados de la revisión que 
incluya la mejora de la eficacia del sistema de gestión de calidad, la mejora del 
producto, los recursos para el desarrollo de las acciones. 
RM 2:  
 Elaborar un plan de revisiones del sistema de gestión de calidad para que la alta 
dirección pueda evaluar las oportunidades de mejora y sugerir posibles cambios  
 Elaborar un informe que indique los resultados de las auditorías internas y la 
satisfacción del cliente y sus quejas así como las acciones correctivas y 
preventivas. 
 Determinar los resultados de la revisión y realizar un reporte que ayude a la 
mejora de la eficacia del sistema, la mejora del producto y la determinación de 
los recursos para su desarrollo, en un tiempo máximo de dos meses.  
OBS 3: (6.2.2 Competencia, Formación y toma de conciencia) No existe un plan de 
formación o de logro de competencias del personal que ayude a contribuir al logro de 
los objetivos de calidad. 
RM 3: Elaborar un plan de formación y capacitación para el personal, en un tiempo 
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OBS 4: (6.3 Infraestructura) No existe un adecuado cumplimiento del 100% de las 
actividades de mantenimiento de la maquinaria y equipos que se han plasmado. 
RM 4: Capacitar al personal acerca del manejo y calibración de la maquinaria y equipos 
para que se pueda tener eficacia en los planes desarrollados, en un tiempo máximo de 
seis meses.  
OBS 5: (7.1 Planificación de la Realización del Producto)  El Documento R03-PIS-
01 Hojas de Proceso para la realización del producto de Travesaños 4x2 y Travesaños 
4x4 no se encuentran actualizadas. 
RM 5: Verificar las instrucciones de las Hojas de Proceso para la realización del 
producto y actualizar los documentos, en un tiempo máximo de un mes.    
OBS 6:  
 (7.3.1 Planificación del Diseño y Desarrollo) El documento del diseño de 
planos Travesaño 4x2 y Travesaño 4x4 no se encuentran actualizados. 
 (7.3.2 Elementos de Entrada para el Diseño y Desarrollo) El documento de 
las hojas de características del componente Travesaño 4x2 y Travesaño 4x4 no 
se encuentran actualizadas. 
RM 6:  
 Verificar los diseños de los planos y actualizar los documentos. 
 Verificar las características del componente Travesaño 4x2 y Travesaño 4x4 y 
actualizar los documentos, en un tiempo máximo de un mes.  
OBS 7: (8.1 Generalidades Medición, análisis y Mejora) No existen procesos 
definidos tampoco métodos o técnicas estadísticas para realizar el seguimiento, 






EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
INFORME DE AUDITORÍA   
 
RM 7: Elaborar un plan de seguimiento, medición, análisis y mejora y determinar 
métodos o técnicas estadísticas que permitan evaluar la conformidad del sistema de 
gestión de calidad, en un tiempo máximo de un mes.  
OBS 8:  
  (8.2.2 Auditoría Interna) No existe una planificación para la realización de las 
auditorías internas, procedimientos documentados ni registros que ayuden a 
tomar decisiones. 
 (8.2.3 Seguimiento y Medición de los Procesos) No existen indicadores de 
medición de los procesos del sistema de gestión de calidad.   
RM 8:  
 Elaborar un plan y manual de procedimientos para auditorías internas, que 
ayuden a la administración a tomar decisiones. 
 Elaborar indicadores que ayuden a medir los procesos y asegurar la conformidad 
del producto, en un tiempo máximo de dos meses.  
OBS 9: (8.3 Control del Producto No Conforme) No existe un adecuado control del 
producto no conforme de Travesaño 4x2 y Travesaño 4x4 reportado por MARESA. 
RM 9: Inspeccionar el proceso de producción de la Línea Automotriz para prevenir su 
uso o entrega intencional, en un tiempo máximo de un mes.  
OBS 10: (8.5.2 Acción Correctiva) No existen registros de las acciones correctivas 
emprendidas para el producto no conforme de Travesaño 4x2 y Travesaño 4x4.  
RM 10: Elaborar registros de las acciones correctivas emprendidas que ayuden a 
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OBS 11: (8.5.3 Acción Preventiva) No existen registros de las acciones preventivas 
emprendidas para el producto no conforme de Travesaño 4x2 y Travesaño 4x4. 
RM 11: Elaborar registros de las acciones preventivas emprendidas que ayuden a 
sustentar el procedimiento, en un tiempo máximo de un mes. 
6.2.No Conformidades  
6.2.1. No Conformidad Menor  
NCm 1: (4.2.1 Generalidades) El Documento D-MC-01 Manual de Calidad no cuenta 
con la información de respaldo para su correcto funcionamiento. 
RM 1: Revisar los requisitos de la Documentación e indicar la información de respaldo 
(Impreso por, Fecha de Impresión, Nº de páginas), en un tiempo máximo de un mes.   
NCm 2: (7.4.1 Proceso de Compras) No existe aprobación de la documentación 
existente para el proceso de compras ni registros relacionados a este proceso. 
RM 2: Al departamento de compras, realizar una reunión con el Gerente General y dar 
a conocer la documentación realizada para el desarrollo del proceso de compras para 
que esta sea aprobada, en un tiempo máximo de un mes.    
6.2.2. No Conformidad Mayor  
NCM 1: (4.2.3 Control de los Documentos) El Documento MP-001 Manual de 
Procedimientos no se encuentra actualizado ya que tiene fecha 06/04/2011. 
RM 1: Actualizar el documento y verificar la descripción de las actividades que realiza 
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NCM 2:  
 (5.2 Enfoque al cliente) No existe un análisis adecuado de la Satisfacción del 
cliente. 
 (7.2.3 Comunicación con el Cliente) No existen registros de la Satisfacción del 
Cliente. 
 (8.2.1 Satisfacción del Cliente) No existe un adecuado seguimiento y medición 
de la satisfacción del cliente. 
RM 2: Elaborar un documento para analizar la Satisfacción del Cliente y realizar una 
reunión con todos los implicados para hacer una retroalimentación, en un tiempo 
máximo de un mes. 
NCM 3: (5.5.1 Responsabilidad y Autoridad) El Documento MF-001 Manual de 
Funciones no se encuentra actualizado ya que tiene fecha 06/04/2011. 
RM 3: Actualizar el documento y verificar la descripción de las funciones y 
responsabilidades que realiza cada una de las áreas, en un tiempo máximo de un mes. 
7. Conclusión 
Una vez evaluados los Requisitos tanto del Cliente, de la Norma y Legales se ha determinado 
que el Sistema de Gestión de Calidad no es eficaz ya que se encontró que los documentos 
Manual de Procedimientos, Manual de Funciones están desactualizados y no existe un 
documento en el que se pueda realizar un análisis de la Satisfacción del Cliente, lo que pone en 
riesgo el Sistema de Gestión de Calidad, se sugiere acatar todas las recomendaciones en la 
brevedad posible para evitar futuros riesgos, especialmente actualizar y aprobar el Manual de 
Procedimientos, Manual de Funciones y crear un Sistema para retroalimentación sobre 
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De acuerdo a la investigación realizada a la Empresa Ecuatoriana de Matricería 
“ECUAMATRIZ CÍA. LTDA”, se consideró las siguientes conclusiones:  
 El desarrollo de una Auditoría de Calidad – Primera Parte al Proceso de Producción de la 
Línea Automotriz de la Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA”, 
permitió verificar si se cumplen con las expectativas del cliente y su satisfacción con la 
entrega de productos de calidad.   
 
 Se desarrolló un marco teórico conceptual que permitió definir las herramientas necesarias 
para lograr su estabilidad y la mejora continua de los procesos de producción de la Línea 
Automotriz. 
 
  Se aplicó la metodología de investigación que permitió medir la eficiencia del Sistema de 
Gestión de Calidad.   
 
 Se aplicaron evaluaciones al cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008 y la Normativa 
Interna, las mismas que presentaron información relevante que indican la inexistencia de 
revisiones constantes del Sistema. 
 
 Se presentó el informe de Auditoría donde se identificaron las no conformidades y 
oportunidades de mejora y sus respectivas conclusiones y recomendaciones que ayude a la 












Se sugiere a la Administración de la Empresa Ecuatoriana de Matricería 
“ECUAMATRIZ CÍA. LTDA”, tomar en cuenta las siguientes recomendaciones: 
 Desarrollar Auditorías de Calidad – Primera Parte al Proceso de Producción de la Línea 
Automotriz de la Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA”, que 
permitan mejorar los procesos y satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.  
 
 Definir las herramientas necesarias que ayuden a mejorar los procesos de 
producción de la Línea Automotriz y brindar productos de calidad.  
 
  Realizar revisiones constantes del Sistema de Gestión de Calidad que permitan 
medir su eficiencia mediante indicadores de cumplimiento.  
 
 Evaluar el cumplimiento de la Norma ISO 9001:20008 y de la Normativa Interna 
que ayuden a determinar las no conformidades y oportunidades de mejora.   
 
 Cumplir con las recomendaciones de las No Conformidades y Oportunidades de 
Mejora encontradas en la Auditoría, con el propósito de tomar acciones correctivas 
o preventivas.  
 
 Implementar un adecuado control y monitoreo de los procesos del Sistema de 
Gestión de Calidad a través de herramientas tales como los indicadores que 
permitan medir el grado de eficiencia con que se están cumpliendo los procesos.  
 
 Realizar un constante seguimiento y medición de la satisfacción del cliente que 
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ANEXO Nº  1: Encuesta 
 
 ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DE CHIMBORAZO 
FACULTAD DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORÍA 
 
Investigador: Anita Villacís 
Encuesta dirigida: Personal Administrativo y de Apoyo 
Objetivo: Recopilar Información que ayude a la ejecución de una Auditoría de Calidad 
al Proceso de Producción de la Línea Automotriz de la Empresa Ecuatoriana de 
Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA”  de la Provincia de Tungurahua del Cantón 
Ambato, Período 2013, que nos permitirá determinar las no conformidades y 
oportunidades de mejora que tiene la empresa. 
Indicaciones generales: Con toda sinceridad posible y sin ningún compromiso alguno 
dígnese en contestar el presente cuestionario, marque con un (√) la respuesta que 
considere pertinente, ya que la información proporcionada será de mucho valor para el 
éxito de esta investigación.    
Cuestionario:  
1. ¿Tiene usted conocimiento de lo que significa una Auditoría de Calidad? 
SI    NO                    
2. ¿Cree usted que se debe realizar una Auditoría de Calidad al Proceso de Producción 
de la Línea Automotriz de la Empresa Ecuatoriana de Matricería “ECUAMATRIZ 
CÍA. LTDA”, que nos permita cumplir con las expectativas del cliente y su 
satisfacción con la entrega de productos de calidad?  
SI    NO                    
3. ¿Cree usted que la Auditoría de Calidad permitirá determinar las no conformidades 
y oportunidades de mejora que tiene la empresa? 
SI    NO                    
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4. ¿Tiene usted conocimiento del Sistema de Gestión de Calidad? 
SI    NO                    
5. ¿La empresa ha sociabilizado los objetivos y políticas de calidad? 
SI    NO                    
6. ¿La empresa cuenta con un manual de calidad? 
SI    NO                    
7. ¿Son debidamente controlados, documentados y almacenados los registros de los 
procesos de la elaboración de los productos? 
SI    NO                    
8. ¿Conoce usted si la gerencia está comprometida con el Sistema de Gestión de 
Calidad? 
SI    NO                    
9. ¿Conoce usted si la gerencia establece y comunica los planes y metas establecidos? 
SI    NO                    
10. ¿Se ha difundido en la empresa la importancia de la satisfacción de las necesidades 
de los clientes y la entrega de productos de calidad? 
SI    NO                    
11. ¿Se toma medidas preventivas y correctivas frente a los problemas e inconvenientes 
que se da en el proceso de producción?  
SI    NO                    
 
 






ANEXO Nº  2: Entrevista 
 
ESCUELA SUPERIOR POLITÉCNICA DE CHIMBORAZO 
FACULTAD DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORÍA 
 
Investigador: Anita Villacís 
Entrevista dirigida: Máxima Autoridad (Gerente)   
Objetivo: Recopilar Información que ayude a la ejecución de una Auditoría de Calidad 
al Proceso de Producción de la Línea Automotriz de la Empresa Ecuatoriana de 
Matricería “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA”  de la Provincia de Tungurahua del Cantón 
Ambato, Período 2013, que nos permitirá determinar las no conformidades y 
oportunidades de mejora que tiene la empresa. 
Indicaciones generales: Con toda sinceridad posible y sin ningún compromiso alguno 
dígnese en contestar el presente cuestionario, ya que la información proporcionada será 
de mucho valor para el éxito de esta investigación.    
Cuestionario: 
11. ¿Conoce usted lo que es una Auditoría de Calidad? 
…………………………………………………………………………………………….
…………………………………………………………………………………………..... 
12. ¿Está de acuerdo que se realice una Auditoría de Calidad? 
…………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………. 
13. ¿Cree usted que al realizar una Auditoría de Calidad se podrá medir el grado de 





14. ¿Se ha realizado en la empresa anteriormente una Auditoría de Calidad? 
……………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………. 
15. ¿Se ha sociabilizado con el personal los objetivos y políticas de calidad? 
……………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………. 
16. ¿Se encuentra debidamente establecido el Manual de Calidad?  
……………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………. 
17. ¿Está usted comprometido con el Sistema de Gestión de Calidad? 
……………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………. 
18. ¿Se encuentra usted satisfecho con el trabajo del personal? 
……………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………. 




20. ¿Qué mecanismos se utilizan para incentivar al personal a brindar un trabajo 





Gracias por su colaboración..! 
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ANEXO Nº  3: Registro de Asistencia a la reunión de Apertura  
EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
























ANEXO Nº  4: Check - List 
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ANEXO Nº  16: Orden de Producción Travesaños 4x2 

















































5. CONSUMO DE BODEGA 
 




















ANEXO Nº  17: Orden de Producción de Travesaños 4x4 
















































5. CONSUMO DE BODEGA 
 












































ANEXO Nº  20: Tarjetas de Identificación  
TARJETA DE APROBADO 
 








































































































































































ANEXO Nº  31: Preservación del Producto 
TRAVESAÑO 4X2  
 





ANEXO Nº  32: Equipos de Metrología Maresa 
FLEXOMETRO Y REGLETA  
 












ANEXO Nº  33: Patrones de Calibración de Equipos de Metrología  
 






































































ANEXO Nº  41: Permisos de Ley  






































ANEXO Nº  44: Registro de Asistencia a la Reunión de Cierre 
EMPRESA ECUATORIANA DE MATRICERÍA “ECUAMATRIZ CÍA. LTDA” 
AUDITORÍA DE CALIDAD – PRIMERA PARTE 
REGISTRO DE ASISTENCIA A LA REUNIÓN DE CIERRE 
 
 
 
 
298 
 
 
 
299 
 
 
 
